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RESUMEN

El manejo y organizacion de Eventos y Banquetes es parte integral y
significativa de la actividad turistica mundial, su realizacion ha ejercido una
influencia en el desarrollo Turistico y Hotelero, en busca de cada dia una

mejor satisfaccion del usuario, cada vez mas exigente.

El mencionado proceso, por ser altamente especializado y de uso
frecuente, requiere de un conocimiento 6ptimo. Es por ello, que la
elaboracion del presente trabajo, tiene como objetivo proponer un Manual de
Procedimientos para el proceso de Eventos y Banquetes, que le permita a la
Gerencia de Operaciones y Comercializacién y a la Gerencia de Alimentos y
Bebidas lograr una correcta planificacion, organizacion, direccion, control y
evaluacion de todo el proceso. Del mismo modo, permitirle a dichas
Gerencias poseer una herramienta para la formacion rapida y sencilla del

personal que labora en ellas.

La presente investigacion es de campo, abordada a través de la
modalidad estudio de caso, la cual consiste en la recopilacién de informacién
mediante fuentes documentales y la experiencia, obtenida de una pasantia
realizada en las areas de Ama de Llaves, Reservaciones y Alimentos y
Bebidas de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club; asi mismo, su naturaleza es

de tipo descriptivo.
Durante el desarrollo de la etapa de pasantia, se detectaron problemas

como la ausencia en la unificacion de criterios para la realizacion de los

procedimientos del Proceso de Eventos y Banquetes, una notoria deficiencia
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en la comunicacién entre los departamentos involucrados y el personal

encargado de ofrecer el servicio y la falta de estandarizacién en los formatos.

Para el desarrollo de este trabajo se emplearon técnicas de recoleccion
de datos como la observacién directa y participativa, que le permitieron a la
autora adquirir conocimientos sobre el proceso objeto de estudio; entrevistas
no estructuradas y semi estructuradas, por medio de una guia de entrevista y
de guia Observacion; y la revision bibliografica con el fin de recabar la
informacion esencial para analizar el proceso y poder conseguir el objetivo
planteado.

El trabajo se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I: se refiere a la descripcidén de la empresa y el proceso objeto
de estudio; asi mismo, plantea la situaciébn a evaluar, los objetivos, la
Operacionalizacion de variables, las técnicas de recoleccion de datos y el

direccionamiento estratégico de la empresa.

Capitulo 1I: describe las politicas, normas y funciones contempladas en
el proceso objeto de estudio.

Capitulo 1lI: detalla los procedimientos llevados a cabo durante todo el

proceso objeto de estudio.

Capitulo 1V: expone un andlisis de las politicas, normas, funciones del
personal y los procedimientos llevados a cabo en la Gerencia de
Operaciones y Comercializacion y la Gerencia de Alimentos y Bebidas
durante el proceso de Eventos y Banquetes, basado en la teoria planteada

por Gomez, Paredes y Richeros.
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Capitulo V: presenta la propuesta, Disefio de un Manual de
Procedimientos para el proceso de Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe
Hotel & Beach Club, basado en la metodologia utilizada por Gomez.

Capitulo VI: Finalmente se exponen las conclusiones vy

recomendaciones.
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CAPITULO I
DENOMINACION DE LA EMPRESA



CAPITULO |
DENOMINACION DE LA EMPRESA

Ubicacioén

En la Isla de Margarita en el pueblo del Tirano frente a la playa del
mismo nombre, municipio Antolin del Campo, se encuentra ubicado Pueblo
Caribe Hotel & Beach Club ,cerca del Parque Nacional Guayamuri y a s6lo

45 minutos del aeropuerto y a 30 minutos de Porlamar.

Resefia Historica

Inversiones Pueblo Caribe es un proyecto hotelero que nace del suefio
de un grupo formado por cuatro empresarios venezolanos: Milton Martinez,
Armando Pulgar, Roland y Andreas Milosevic, quienes luchan en pro del

desarrollo turistico neoespartano.

Este suefio compartido comienza hacerse realidad en el afio 1.993,
fecha en la cual se inicia la construccion de la primera fase del hotel
denominada entonces “Pueblo Caribe Resort” con un estilo rustico caribefio.
Abriendo sus puertas al publico el 12 de noviembre de 1.995, bajo la
administracion de la operadora espafola Confortel Internacional por un lapso

de cinco afos.

Al concluir el contrato con la operadora Confortel Internacional el hotel
pasa a ser manejado por una nueva operadora llamada Barceldé Hotel's &
Resort, adoptando asi, el nombre de Barcelé Pueblo Caribe Hotel & Resort,

esta Ultima cadena manejo al establecimiento durante dos afos.



En diciembre de 2.003 es inaugurada la segunda fase del hotel

denominada “Cascada” conservando siempre el mismo estilo.

Actualmente la mencionada empresa es dirigida y administrada por sus
propios duefios, su nombre cambié a Pueblo Caribe Hotel & Beach Club,

ahora con nueva imagen y con proyeccion internacional.

Descripcién del servicio de alojamiento

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, cuenta con una capacidad de
alojamiento de 219 confortables habitaciones tipo junior, junior suites, senior,
senior suites y suites VIP, distribuidas en dos torres, rodeadas de un
hermoso estilo rustico caribefio y con una espectacular vista a la playa y a las

montafias en cada una de sus habitaciones (cuadro 1y 2).

Cuadro 1

Servicios de Alojamiento (Torre Pueblo Caribe).

Tipo de Cantidad Capacidad Servicios

habitacion (Habitacion) (Pax)
e > Aire acondicionado
» TV por cable
» Una cama Qeen-
Size, o dos (2)

camas

Junior

119 4

Matrimoniales
» Agua caliente
» Caja de seguridad

> Teléfono.



Junior suites > Aire acondicionado

» TV por cable

» Una cama Qeen-
Size, o dos (2
cama matrimoniales

» agua caliente

> caja de seguridad

> Teléfono.

> Terraza.

» Jacuzzi.

acondicionado

> TV por cable

» Una cama
Qeen- Size, y

Senior 6 4 dos (2) sofa

camas.

» Agua caliente

> Caja de
seguridad

> Teléfono.

> Dos ambientes.

> Nevera y
Cocina.

> Terraza.

Senior Suites > Aire
acondicionado

» TV por cable

» Una cama
Qeen- Size, y
dos (2) sofa



» Agua caliente

» Caja de
seguridad

> Teléfono.

> Terraza.

» Un solo

ambiente.

Suites VIP 2 4
> Aire

acondicionado

» TV por cable

» Una cama
Qeen- Size, y
dos (2) sofa
camas.

» Agua caliente

» Caja de
seguridad

> Teléfono.

» Terraza.

» Jacuzzi al aire
libre.

» Nevera.

Elaborado por la autora con datos suministrados por la empresa
(marzo: 2005)



Cuadro 2
Servicios de Alojamiento (Torre La Cascada)

Tipo de Cantidad Capacidad o
L o Servicios
Habitacién (Habitaciones) (Pax)
> Aire
acondicionado
. > TV por cable
Junior 86 4 > Una cama

Qeen- Size, o
dos (2) camas
matrimoniales.

» Agua caliente

> Caja de
seguridad

> 43 habitaciones
con porche vy
Churuata.

> 43 habitaciones
con vista a las
montafias y a la

piscina.

Elaborado por la autora con datos suministrados por la empresa
(marzo: 2005)



Descripcion de los servicios de Alimentos y Bebidas

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club ofrece un especial servicio de
Alimentos, Bebidas y Banquetes, el cual se destaca por su rica gastronomia
y la excelente atencién por parte de sus empleados, unido a sus bellos

paisajes (cuadro 3).

Cuadro 3

Servicios de Alimentos y Bebidas

Restaurantes  Categoria  Especialidad N° de Horario de Localizacion
y Bares cubiertos servicio
Desayuno Al final del
La Terraza Casual Nacional e 135 7:00ama  corredor
Internacional al 10:00am central de la
estilo Buffet Almuerzo  entrada este,
12:30ama entrando por
3:00 pm el lobby al
Cena frente de la
7:00pma  piscina de la
9:30pm torre pueblo
El Ancla Snack Snack y cenas 40 Snack Area externa
Discoteca ala carta 12:30pma del hotel a
(Pescados y 3:0pm nivel de la
Mariscos) Cena playa,
7:00pma  saliendo por
10:30pm el acceso
Discoteca  este.
11:30pm a



La Cascada Snack bar. Sandwich de 40 7:00ama Area de la
varios tipos, al 11:pm cascada a la
estilo Subway derecha de

la entrada
principal del
hotel al lado

de la piscina.

Soly Mar Casual Snack (perros 72 Desayuno Al final de la
calientes y 7:00ama piscina del

hamburguesas 10:00am area de la

) Snack torre pueblo

11:00am a caribe.

Pastas y 5:00pm
Pizzas Almuerzo
12:30pm a

3:00pm

Cena
7:00pm a

9:30pm

Elaborado por la autora con datos suministrados por la empresa
(marzo: 2005)

Los cuatro (4) Restaurantes del establecimiento se encuentran dotados
de lo necesario para brindarles a los huéspedes todas las bebidas
Nacionales y cocteles tropicales con la mejor decoracion, acompafiado de un

excelente ambiente.



Servicios Complementarios

Entre estos servicios se pueden destacar: 2 Piscinas con cascada (una
con jacuzzi), Deportes Nauticos no motorizados, Disco Playera, Servicio de
toallas, toldos vy sillas en playa y piscina, Programa de animacion para nifios
y adultos diurno y nocturno, Parque Infantil, Anfiteatro “Las Palmeras”, Mini-
Market, Linea de Taxi, Servicio de Masajes Terapéuticos (Opcional), Servicio

de caja de seguridad en las habitaciones.

Categorizacién

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club estd categorizado por el
Viceministerio de Turismo de Venezuela, como una empresa de alojamiento
tres (3) estrellas Plus, es decir, a un paso de obtener su cuarta estrella al
cumplir con los estandares que establecen las normas COVENIN, bajo el

Registro Turistico Nacional 00478.

Estructura Organizativa

La estructura organizativa define funciones y actividades, establece
responsabilidades y delega autoridad en cada uno de los miembros de la

empresa.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club presenta una estructura organizativa
vertical (figura 1), donde se puede observar, detalladamente la jerarquia de

cada nivel.



Figura 1. Estructura Organizativa de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.

1
CERENCIADE ) CERENILADE AMA CERENILADE RREH CEREENIADE CEEENIADE CERENOATE CERENOATE
ES DE LLAVER ADMTNIETRACICN ANTMACTON Y LLANTEMAOENTO AECTRIDAD
I DEPORTEZ
1

ATDITORLA

EECEFCTON

CTAZX PACAR

TELEFONG

CTAZX OOERAR

EEMERVACIONE:

COCINA HABTACTONES
EEfTAURANIES AREASPUHELICAZ
BaE LAVANIERA
STEWARS

CoRTOE CTEST
SERNICE
COAPEAS
ALRATEN

CARFINTEFRLA

HEEREHRLA

ELECTRICIDAD

Trabajo en

coordinacion

Elaborado por la autora con datos suministrados por la empresa (marzo: 2005).
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Direccionamiento Estratégico

Serna (1994:8) plantea que “las organizaciones para crecer, generar
utilidades y permanecer en el mercado deben tener muy claro hacia donde

van, es decir haber definido su direccionamiento estratégico”.

El éxito de cualquier empresa esta en saber vincular a todo su personal
con un plan de accién, a fin de crear compromiso con el negocio, es decir,
que éstos se consideren socios del mismo, logrando una visibn compartida.
Entendiendo y compartiendo las necesidades y puntos de vistas de los
clientes y constituyendo equipos multidisciplinarios dirigidos a conseguir los
objetivos claramente definidos, sin perder de vista la actividad de la empresa.
Este direccionamiento se encuentra integrado por la Mision, Vision y los

principios corporativos de la organizacion.

Segun Serna (op.cit.) toda empresa debe tener principios corporativos
que regulan la vida de la una organizacion y que sean el marco de referencia
dentro del cual se define el direccionamiento estratégico de la misma.
Asimismo, establece (1994:10) que la Mision es “la formulacion de los
propoésitos de una organizacion que la distingue de otros negocios en cuanto
al cubrimiento de sus operaciones, sus productos, los mercados y el talento
humano que soporta el logro de estos propdésitos”. La Vision representa para
el mencionado autor (op.cit.: 9) “un conjunto de ideas generales, alguna de
ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa

es y quiere ser en el futuro.

Para Pueblo Caribe Hotel & Beach Club su Mision, Vision y valores son
los siguientes, de acuerdo a datos suministrados por la Gerente de Recurso

Humanos la Sr. Cleotilde Prado.
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Mision:

Proveer un servicio de alta calidad.

Ofrecer alto grado de satisfaccion al huésped.

Brindar desarrollo y estabilidad laboral a los empleados.

Mantener un buen lugar dentro de la categoria de hoteles tres

estrellas.

Visioén:

Ser lider en el mercado hotelero.

Obtener alta rentabilidad y beneficio comun.

Mantener la innovacion, iniciativa y solidaridad como principio.

Adaptarse a los cambios para lograr aprovechar las

oportunidades.

Ser el mejor hotel tres estrellas de la isla de Margarita y el
Caribe.

Valores:

Vocacion.
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e Honestidad y responsabilidad.

e Comunicacion y disposicion al trabajo.

e Orgullo de pertenecer a la gran familia Pueblo Caribe.

Es vital que entre los miembros de la organizacién haya congruencia
sobre la naturaleza y la intencion de esa organizacion, sobre los principios
bajo los que se pretende operar y sobre la direccion a la que se debe
avanzar como empresa mas que, preocuparse de como se van a alcanzar los

resultados necesarios.

Ahora bien, si se efecta un breve andlisis del contenido de la misién
gue identifica al establecimiento hotelero Pueblo Caribe Hotel & Beach Club,
como organizacion, tomando en cuenta lo planteado por Serna en parrafos
anteriores, pueden observarse ciertas deficiencias al momento de describir y

delimitar los elementos que la integran, como son los siguientes:

El concepto de la organizacion.

La naturaleza de la organizacion.

La razon por las que existe la organizacion.

La gente a la que sirve la organizacion.
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e Los principios y valores bajo los que la organizacion pretende
operar.

El mencionado establecimiento, debe entonces, retomar la mision que
ya tiene y plantearla de una manera mas especifica y delimitante, sin dejar
cabida a malos entendidos, al no describir detalladamente sus afirmaciones.

Proceso objeto de estudio

El proceso objeto de estudio se circunscribe al servicio de Eventos y
Banquetes, el cual esta asignado como una responsabilidad de la Gerencia
de Operaciones y Comercializacibn en combinaciéon con la Gerencia de
Alimentos y Bebidas de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club (Figura 1).

Situacion a evaluar

Durante los dltimos afios los establecimientos hoteleros han tratado de
mejorar y ampliar su oferta, buscando nuevas férmulas més acordes con la
evolucion de la demanda que ha diversificado sus necesidades,
principalmente, por los cambios socioeconOmicos y las propias tendencias

actuales de la actividad turistica y hotelera.

Dentro de este orden de ideas, se presenta Pueblo Caribe Hotel &
Beach Club como una organizacién que se ha caracterizado por prestar un
servicio dentro de la oferta turistica, tanto nacional como internacional. En la
actualidad, la mencionada empresa se encuentra atravesando por un
proceso de crecimiento e innovacion, esto debido al gran auge que ha vivido

en el ultimo afio, obligandola a ampliar sus instalaciones, adquirir nuevos
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equipos, activos de operacion (manteleria, cuberteria y mobiliario); asi como
también, la creacién de nuevos espacios; como es el caso de la construccion
y proxima inauguracion del Salobn Guayamuri. Todo ello, con el objeto de
lograr ofrecer un servicio mas acorde a las nuevas exigencias de la
demanda, que ya no sélo buscan los servicios tradicionales de hospedaje,
alimentacion y recreacion; sino que también, precisan otras prestaciones
ademas de las ya sefialadas, como por ejemplo: Salones de Reuniones,
Equipos Audiovisuales, Mobiliarios especificos, Salas de fiestas, area de

exhibicién, entre otros.

Debe seialarse, que a medida que crece la empresa nuevas funciones
que hasta entonces se habian manejado por un solo jefe o en coordinacion
con otro, pueden separarse y crearse nuevos departamentos funcionales
gue se ocupen de ellas. En el caso especifico de los servicios de Eventos y
Banquetes debe tenerse muy presente que esta es una actividad altamente
especializada, de uso frecuente, que requiere de un conocimiento 6ptimo y

de un personal con un perfil profesional claramente tipificado.

De este modo, los hoteles se han visto en la obligacion de crear nuevas
secciones departamentales, con el objeto prestar un servicio de calidad y asi
ser mas competitivos dentro del mercado cada dia mas cambiante y
exigente. En este clima de cambios surge la unidad de banquetes, la cual se
encarga de planificar, organizar, dirigir y ejecutar reuniones sociales, de
negocios o de cualquier otro tipo que se realizan con un objetivo coman que
ameritan el alquiler de salones o de un espacio, alimentos, bebidas y
servicios complementarios. Ademas, dicha unidad presenta caracteristicas
especiales, en cuanto a posibilidades de la oferta sobre espacio y

equipamiento, contratacion de personal, prestacion del servicio, definicion de
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politicas para orientar las relaciones del departamento con los clientes, entre

otras.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club coordina y dirige todos los procesos
gue amerita prestar los servicios antes mencionados, a través de la Gerencia
de Operaciones y Comercializacion y de la Gerencia de Alimentos y
Bebidas; los que tienen la responsabilidad de llevar a cabo la planificacion,
organizacion y ejecucion de eventos y banquetes dentro del establecimiento.
Sin embargo, es de vital importancia resaltar que la empresa no ha manejado
este segmento de mercado en afios anteriores, sino que es a partir del afio
2004 que surge como una necesidad de cubrir las nuevas exigencias y
expectativas de sus usuarios; asi como también, fortalecer su imagen dentro
del mercado, informacion constatada por la Gerente de Operaciones y
Comercializaciéon la Sra. Fulvia Olivieri en una entrevista preliminar, quien
afadié ademas, que dentro del plan de trabajo de la Directiva esta continuar

prestando el servicio.

Ahora bien, el citado establecimiento hotelero al igual que otras
empresas de hospedaje busca diversificar sus servicios, por medio de ofertar
sus espacios e instalaciones para desarrollar las actividades de eventos y

banquetes, incrementando de esta forma sus ventas.

Al respecto Paredes (1994:3) plantea que: “Los Banquetes generan
alrededor de un 35% a 45% de las ventas totales de comidas y bebidas de
un hotel y en relacidén con las ventas generales que un hotel produce de un
15% a un 20%".

Dado la importancia que este servicio engloba a nivel Cuantitativo

(incremento del capital de la organizacion, mejoras en la situacion financiera,
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estabilidad econdmica) y Cualitativo (prestigio, proyeccién, de imagen,
mejoras en la calidad); deben aplicarse una serie de procedimientos
administrativos para obtener eficiencia en cada una de las etapas que
conforman un evento, tomando en cuenta los modelos tedricos propuesto
por los especialistas en la materia , como lo son :Rigoberto Paredes y Alicia
Richero, entre otros, dichos autores coinciden en que la realizacién del
evento se divide en tres fases o etapas, el Pre-evento, el Evento y el Post-
evento; estas fases o etapas, pueden ser ubicadas dentro de las funciones
basicas del proceso gerencial como lo plantea Gémez (1995:126),cuando

habla de las etapas administrativas ( Figura 2).

Pre-evento ‘ Evento ‘ Post-evento

Investigacion

Planificacion Direccién Evaluacion

Organizacion

Figura 2. Fases del Evento y Gestion Gerencial.

La gestion de Eventos y Banquetes cumple con las etapas
administrativas (investigacion, planificacion, organizacion, direccion vy
evaluacion); ya que éste es un proceso que debe realizarse de forma ciclica
y ordenada, desde el mismo momento de inicio hasta el final de todo el

proceso.

Durante el periodo de pasantia se pudo observar de manera directa y
participativa, que el servicio de Eventos y Banquetes prestado por el Hotel

esta presentando una serie de situaciones que difieren de los modelos
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tedricos, informacion ratificada por el Gerente de Alimentos y Bebidas el Sr.
Johnny Gutiérrez, dicha situaciones se presentan de la siguiente manera (a)

pre- evento, (b) evento y (c) post-evento.

Pre- Evento

1. Investigacion

- No se encontrd ningun indicio de que sea realizado dentro del hotel
investigaciones sobre nuevas tendencias y modas con respecto a los
montajes, decoraciones y menuds al prestar el servicio de Eventos y
Banquetes. Esta actividad debe ser realizada eventualmente por la Gerencia
de Operaciones y Comercializacion en coordinacion con la Gerencia de

Alimentos y Bebidas.

2. Planificacion

- La solicitud del evento es revisada por la Gerencia de Operaciones y
Comercializacion, posteriormente archivada en una carpeta de todos y
varios, conjuntamente con otros documentos (tarifas y reservaciones); lo que

ocasiona que se liguen y muchas veces se extravien.

En el caso particular de la Boda de unos clientes habituales del hotel,
que solicitaban realizar la celebracion dentro de las instalaciones, para el 15
de noviembre del afio 2004, acotando que les encantaban las instalaciones.
Dicha solicitud fue revisada por la Gerente de Operaciones Yy
Comercializacién, quien le coloco la palabra pendiente y posteriormente fue
archivada en la carpeta de todos y varios, sin un previo orden, ocasionando
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el olvido y extravio de la misma. Una semana después los clientes llamaron

muy molestos, por no recibir respuesta alguna por parte del hotel.

Segun Paredes (1994:5) "La organizacion administrativa de este
servicio requiere una especial atencion a un sistema de archivos e impresos,
ya que estos facilitaran un control exacto de todo cuanto deba hacerse”. Lo
cual facilita la localizacion rapida de la informacion que se precisen en un

momento dado.

- La cotizacién del evento es realizada por la Gerencia de Operaciones
y Comercializacion (Anexo A), sin previa consulta con la Gerencia de
Alimentos y bebidas, lo que presume que hay poca coordinacion y

comunicacion entre ambos.

El objetivo de la cotizacion es facilitar la gestion de ofrecimiento de
servicios para la realizacion de los eventos. Ademas, de estipular los menus
con sus respectivos precios, por lo cual es importante que ambos
departamentos estén en constante comunicacion; para asi, tomar la mejor

decision.

- ElI Contrato de Banquetes es elaborado por la Gerente de
Operaciones y Comercializacion, sin seguir un formato preestablecido y con
ausencia de las politicas y/o normas del hotel en cuanto a la prestacion del
servicio. Lo que evidencia falta de estandarizacién del documento.

El éxito de cualquier actividad o servicio que se preste estara basado,
inicialmente, en la correcta informacion que el Hotel debe dar y la que solicita

al cliente, sin contar el flujo de informacion interna que siempre debe existir.
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3. Organizacion

- La realizacion de la orden de servicio no es llevada a cabo, lo cual se
refleja a la hora de darse el evento, los departamentos como: Recepcion,
Ama de llaves, Mantenimiento, Contraloria y Seguridad se enteran del evento

un dia antes e incluso el mismo dia.

Paredes (1994: 9) expresa que:

La comunicacion efectiva es imprescindible para involucrar al hotel
entero en el evento de banquetes, los presupuestos u hojas de servicios
deberan hacerse llevar a todos lo departamentos, que en la realizacion de la

actividad tiene responsabilidad para el desarrollo de la misma.

Todos los departamentos involucrados en la prestacién del servicio
deben mantenerse bien informados para lograr una buena coordinacion del

servicio, sin poner en riesgo la calidad del mismo.

Evento

4. Direccion

Debido a las mdltiples ocupaciones de la Gerente de Operaciones y
Comercializacion, muchas veces no puede estar en la direccion del evento.
Por lo cual, el Gerente de Alimentos y Bebidas asume la responsabilidad de
supervisar que todo salga segun lo planeado, aunque lo realiza con una
minima informacion del evento. Lo cual, se pudo confirmar en una entrevista

sostenida con el Gerente antes mencionado, el Sr. Johnny Gutiérrez.
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El responsable de la supervisién del evento, en este caso la Gerente
de Operaciones y Comercializacion debe reunirse con todo el personal que
labora en el servicio, a fin de explicarle los detalles del montaje, menu a
servir, arreglos de bebidas y organizacion del servicio; es decir, coordinar
todo en general con el personal, debido a que es esta quien maneja toda la
informacion del evento. Al ausentarse esta persona, sin delegar
responsabilidades, se corre el riesgo de no estar presente ninguna persona

gue tome decisiones rapidas ante imprevistos.

Post-Evento

5. Evaluacion

Una vez culminado el evento no se evidencia la presencia de alguna
evaluacion o seguimiento del mismo, puesto que no hay ningin documento

que lo respalde.

Segun Paredes (1994:10),

Al dia siguiente de haber dado el servicio, la oficina de Alimentos &
Bebidas, remitira una carta de evaluacion de servicio al cliente o a la
empresa responsable del evento; en la cual deberan figurar todas las

incidencias y pormenores que puedan haber tenido lugar durante el servicio.

Es importante conocer las opiniones de los usuarios con respecto a lo
bueno o malo que haya salido en el servicio el dia del evento, con la finalidad

de mejorar el servicio a futuro.
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En resumidas cuentas, si el hotel no planifica, organiza, dirige y controla
adecuadamente esta actividad que es nueva para el mismo, corre el riesgo
de caer en la improvisacion al momento de ofertar y ejecutar el servicio. Lo
que ocasionaria falta de competitividad y prestigio en el mercado. Por lo que
en el presente trabajo de investigacion se pretende disefiar un Manual de
Procedimientos que sirva como herramienta de control, coordinacion y
registro de las politicas, normas y procedimientos del servicio de eventos y
banquetes, ya que para la realizacion sin contratiempos del servicio es
importante tener controlados los mas minimos detalles, desde el primer
contacto con el cliente hasta la etapa de ejecucion y seguimiento de la
actividad.

Es por ello, que ha surgido la inquietud en los departamentos
responsables de la actividad, de disefiar el Manual antes mencionado, el cual
se ajuste a las necesidades de organizacion que se requiere durante todo el
proceso. De alli pues, que la autora de este trabajo de investigacion por
solicitud y acuerdo con el Gerente de Alimentos y Bebidas pretende
diseiiarlo. Con el fin, de formalizar los procesos y lograr optimizar los

recursos de la empresa.

Por todo lo antes expuesto, es imprescindible tener muy claros los
conceptos de Politicas, Normas y Procedimientos; para asi, definir los
mismos que regiran la operatividad del proceso.

En atencion a lo planteado, Gomez (1995: 309) expresa que politica es:

e Una guia para las decisiones administrativas.
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e El punto de vista de una organizacion.

e Un modo de exploracion y de direccion de los diversos
sectores de la gestidn (accion y efecto de administrar).

e Una ley administrativa interna que rige las decisiones en el seno

de la organizacion.

e Criterios generales que tienen por objeto orientar la accion.

Las politicas de una organizacion son entonces una fiel guia que tiene
por objeto orientar la accion de la misma, dandole direccién a la gestién
administrativa y facilitando la toma de decisiones.

Dentro del marco de las politicas, se ubican las normas y los

procedimientos que dirigen las actividades de la organizacion.

El diccionario Nuevo Espasa llustrado (2004:1231) define norma como
“una regla que se debe seguir 0 a la que deben ajustar las conductas, tareas,

actividades”.

Las normas en la organizacidon representan las pautas que marcan

como deben conducirse los actores internos y externos dentro de la empresa.

Por su parte, Gomez (op.cit.) indica que un procedimiento es una serie
de labores concatenadas, que constituyen una sucesion cronolégica y el

modo de ejecutar un trabajo, encaminados al logro de un fin determinado.
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Por ende, los procedimientos dentro de las empresas de hospedaje son
la muestra detallada y secuencial de las acciones que realiza el personal. Es
asi como, a través de la figura 3, puede visualizarse facilmente la relacién

que existe entre los conceptos antes descritos.

[ | POLITICAS |% e
L Organizacion
' I
N

NORMAS >
E< Rige
A
M
|
\ PROCEDIMIEN

Figura 3. Relacion entre Politicas y Lineamientos.

Las politicas influyen los lineamientos, las normas y los procedimientos
establecidos para reforzar las actividades a efecto de alcanzar los objetivos
enunciados por la gerencia. En efecto, toda esta serie de lineamientos
pueden formularse por escrito a través de un Manual, permitiéndole a la
organizacion optimizar el uso de sus recursos y con ello prestar un servicio
de calidad, al ser unificada su actuacion en forma sisteméatica, encaminando
a la empresa a mejorar su operatividad y efectividad, asi como también
contribuir al entrenamiento y capacitacion del personal de nuevo ingreso o
pasante del area de Eventos y Banquetes. En este orden de ideas, Gomez
(1995:378) plantea que:
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Un manual es un conjunto de documentos que partiendo de los
objetivos fijados y las politicas implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia
logica y cronoldgica de una serie de actividades, traducidas a un
procedimiento determinado, indicando quién lo realizara, que actividades
han de empefarse y la justificacion de todas y cada unas de ellas, en forma

tal, que constituyen una guia para el personal que ha de realizarla.

La mayoria de los hoteles cuentan con una serie de estandares y
politicas que norman su funcionamiento y condicionan el servicio que se le
brinda al huésped, para que éste sea de calidad y excelencia, ademas, de
permitirle al personal comprender mejor el desarrollo de las actividades de
rutina en todos los niveles jerarquicos, lo que proporciona la disminucioén de

fallas u omisiones y el incremento de la productividad.

Cabe considerar, que el modelo de Manual de Procedimientos
propuesto por el autor GGmez, por su contenido, constituye una herramienta
de gran valor y utilidad, no sélo para el proceso de eventos y banquetes, sino
también para toda la empresa, ya que logra y mantiene un solido plan de
organizacion, asegurando que todos los interesados tengan una adecuada
comprension del plan general y de sus propios papeles.

El siguiente contenido es solamente una referencia de lo que podria

incluir un Manual de procedimientos:

e Portada de identificacion

¢ indice del manual
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e Introducciéon

e Base legal

e Objetivo del manual

e Procedimientos

Procedimientos 1 al n.

e Folio de identificacion

¢ indice

e Objetivo del procedimiento

e Politicas y /o normas de operacion

e Descripcion narrativa del procedimiento

e Diagrama de flujo del procedimiento

e Formularios y /o impresos

e Informacion general (en el caso de que exista informacion

complementaria).
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En cuanto al modelo teérico empleado para establecer la organizacion
administrativa de eventos y banquetes en cada uno de las etapas que la
conforman, se cit6 a Rigoberto Paredes y a Richero Alicia; ademas de
consultar en numerosas ocasiones al autor Ismail, quien coincide con los
autores antes expuestos, al plantear que la actividad de eventos y banquetes
se divide en fases y que cada una exige cierta responsabilidad funcional por
parte del personal que en ella labora.

El mencionado autor, (2001:87) establece que “las operaciones de
catering son el conjunto de funciones/ papeles/ obligaciones en los que
participa el proveedor de catering antes, durante y después de la funcién”. En
otras palabras, el catering (servicios de banquetes) es un conjunto de
actividades que se despliegan de forma secuencial y en el cual las personas

que en el intervienen desempefian un papel.

Se plantea entonces, a través del siguiente esquema (Figura 4) las
funciones que debe realizar la Gerencia de Operaciones y Comercializacién y
la Gerencia de Alimentos y Bebidas, retomando las fases del evento y
Gestion Gerencial.
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Pre-evento sl Evento P Post-evento

- /)
YT

| L
Investigacion
De nuevas modas y

tendencias.
[ |

@@ Planificacion
Solicitud del evento y reserva

del salén o espacio.

Carta de cotizacion.
|
[l Politicas de reservaciones y

archivos.

Planificacion y Montaje.

o Confeccion del menu.

Protocolo en los banquetes.

- \_Y_J

Direccién o Evaluacion

B Facturacion

Carta de

evaluacion.

Leyenda

|
Gerencia de Operaciones y de

= Comercializacion.

Gerencia de Alimentos vy
Bebidas.

Figura 4. Funciones de la gerencia de Operaciones y Comercializacion y

la Gerencia de Alimentos y Bebidas en el proceso de eventos y

banquetes.

Para la organizacion de cualquier tipo de evento, deben respetarse la

serie de pasos antes expuestos,

debido a que es un proceso secuencial en el
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cual un paso depende de otro. De manera tal, que se tomen en cuentas los
pequenos detalles que a la hora de desarrollarse el evento pueda interrumpir
el desarrollo normal del mismo. De igual manera, es preciso tener bien
definidas las funciones que deben realizar los departamentos involucrados.
Con la finalidad de coordinar y dirigir esfuerzos al logro de objetivos

comunes.

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Disefiar las Politicas, Normas y Procedimientos para el proceso de
Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, apoyado en los
modelos tedricos propuestos por Gomez Cejas, Rigoberto Paredes y Alicia

Richero.

Objetivos Especificos

1. Identificar las Politicas y Normas actuales del proceso de Eventos y

Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.

2. Describir las funciones generales de los Departamentos involucrados en
el proceso de Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach
Club.

3. Detallar los procedimientos que se llevan a cabo dentro del proceso de

Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.



30

4. Analizar las funciones, politicas, normas y procedimientos realizadas por
el personal de Operaciones y Comercializacion y Alimentos y Bebidas en
cuanto al proceso de Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe Hotel &
Beach Club.

5. Elaborar un Manual donde quede por sentado las Politicas, Normas y
Procedimientos de los procesos de Eventos y Banquetes en funcién de
las exigencias de la organizacion. Siguiendo el modelo establecidos por

Gbomez, Paredes y Richero.



Operacionalizacién de variables

Objetivos Variables
Identificar  las - Proceso
Politicas y de eventos 'y
Normas banquetes.
actuales del
proceso de
Eventos y
Banquetes de
Pueblo Caribe
Hotel & Beach
Club.

Cuadro 3

- Politicas.

- Normas.

- Solicitud del
evento.

- Carta de
Cotizacion.

- Reservaciones y
archivos.

- Confeccion del

mend.

- Contrato de
banquetes.

- Protocolo en los
banquetes.

- Precios de
banquetes.

- Facturaciéon
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- ¢El establecimiento maneja
algun tipo de politica para reservar el
salén?

- ¢.Cuéles son?

- ¢ Qué politicas deben seguirse
para elaborar la cotizacion?

- ¢;Las reservaciones del salén se
realizan respetando alguna politica y/o
norma?

- ¢Bajo qué normas son
archivadas las reservas?
- ¢El mend es elaborado

respetando alguna politica /o norma del
hotel?

- ¢Qué normas deben respetar
los clientes durante el evento?

- ¢Qué contiene el contrato de
Banquetes?
- ¢Cudles politicas maneja el hotel al
facturar los eventos?



Describir las
funciones generales
de los
Departamentos

involucrados en el
proceso de Eventos
y Banquetes de
Pueblo Caribe Hotel

& Beach Club.

- - Operaciones y

Funciones

Generales

Bebidas.

Comercializacion.

Alimentos

y

- Solicitud  del
evento y reserva del
Salén o espacio.

- Carta de

cotizacion.

- Politicas de
reservaciones y
archivos.

- Planificaciéon y
Montaje.

- Confeccion del
Mend.

- Protocolo en los
banquetes.

- Condiciones de
los salones.

- Costos de
alimentos y bebidas de
los mendus.

- Precios de
banquetes.

- Orden de
servicio.

- Supervision.

- Facturacion.

- Carta de

evaluacion.

- ¢, Quién recibe la Solicitud
del

cotizacién?

evento y elabora la
- ¢Qué criterios toma el
Departamento para reservar el
salon o el espacio?
- ¢lleva el hotel un

Sistema de archivos, con

respecto a eventos y banquetes?
- ¢Quién se encarga de la

planificaciébn y montaje?

- ¢El hotel cuenta con una
variedad de Menus a la hora de
ofertar al cliente?

- ¢Quién selecciona los
Menis que se ofreceran al
cliente?

- ¢Cuales son los pasos a
seguir a la hora de establecer el

protocolo del evento?
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- ¢Qué aspectos son
adoptados?

- ¢ Qué criterios de evaluacion
se precisan a la hora de observar
las condiciones del salén o de el
espacio?

- ¢COmo son manejados los
costos de Alimentos y Bebidas en
relacién a los banquetes?

- ¢Colmo se establece el
precio de los banquetes?

- ¢Cudl es el proceso
detallado para la elaboracién del
contrato de banquetes?

- ¢Qué informacién contiene
la orden de servicio?

- ¢ Esta estandarizada?

- ¢Hay algun otro documento

anexo?
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Pre- evento - ¢De qué forma la empresa
Detallar los Procedimientos Investigacion se pone al dia en cuanto a las
procedimientos que €N la actividad de - De nuevas modas y nuevas tendencias y modas se
se llevan a cabo €ventosy banquetes. tendencias. refiere?
dentro del proceso - - g,CuiéIe.s son los canales que
de  Eventos y Planificacion el establecimiento ofrece a los
Banquetes en - Solicitud del evento y clientes para solicitar el evento?
Pueblo Caribe Hotel reserva del salébn o - ¢ Coémo es procesada?
& Beach Club. espacio. - ¢Qué aspectos son tomados
en cuenta?
- - Carta de cotizacion. - ¢El hotel maneja un libro
Procedimientos. donde registre la reservaciones del
- Politicas de saldn o espacio?
reservaciones y archivos. - ¢De que forma lo realiza?

- ¢La carta de cotizacion es
- Planificacién y Montaje. elaborada bajo un estandar?
- ¢ Qué formalidad sigue?
- Confeccidn del mend. - ¢ Qué informacion contiene?
- ¢,Cudl es el proceso a seguir
- Protocolo en los parareservar el salén o espacio?
banquetes. - ¢Bajo que criterios son
elaborados los menis?
- Condiciones de los
salones.

- Costos de alimentos y
bebidas de los mends.

- Precios de banquetes.

- Contrato de Banquetes.

Organizacién
- Orden de servicio
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Evento
- Direccion - ¢A qué parametros debe
- Supervisibn y apegarse la persona responsable de
Control. la supervision durante el evento?
- ¢Como se controlan los
imprevistos?
- ¢ Qué medidas se practican?
- ¢A quién debe acudir el
cliente?
Post- evento - ¢ Cuales son lo aspectos que
- Evaluacion se precisan en la facturacion del
- Facturacion. evento?
- Carta de - ¢ Esta estandarizada?
evaluacion. - ¢A qué departamentos debe

distribuirse?

- ¢Qué procesos sigue el
departamento responsable al
momento de aplicar la carta de
evaluaciéon?
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Técnicas de recoleccidon de datos

Cuadro 4
Técnicas de Recoleccion de datos

Aspec tos A Duracién . ...

SPectos Tecnica uracion - strumento Herramienta
Generales ... Dias) T
Nombrar el - Entrevistas semi-estructurada al Gerente de 7 Preguntas e Grabador
direccionamiento Recursos Humanos, aplicadas a través de preguntas guias (ver e Libreta
estratégico de guias preestablecidas. Anexo B) e Boligrafo
Pueblo Caribe Hotel plasmadas en
& Beach Club un formato
o T Duracién , .
Objetivo Tecnica . Instrumento Herramienta
e DiaS)
Identificar las - Entrevista no estructurada al Gerente de 20 - Preguntas e Grabador
Politicas y Normas Operaciones y Comercializacion y al Gerente de guias (ver e Libreta
actuales del proceso Alimentos y Bebidas Anexo C) « Boligrafo
de Eventos y - Observacion directa. - Guia de o Notas de
Banquetes de observacion campo.
Pueblo Caribe Hotel (ver  Anexo

& Beach Club. D).



Cuadro 4 (cont.)

Describir las
funciones
generales de los
Departamentos
de Operaciones y
Comercializacion
y Alimentos vy
Bebidas.

Detallar los
procedimientos

que se llevan a
cabo dentro del
proceso de
Eventos y
Banquetes de
Pueblo Caribe
Hotel & Beach

- Entrevista no estructurada dirigida al Gerente de
Operaciones y Comercializacién y al Gerente de Alimentos y
Bebidas aplicando unas preguntas guia y las demas
preguntas surgiran al ritmo de la conservacion

- Observacion directa participando en los procedimientos
llevados a cabo en los departamentos, permitiendo tener una
vision general del mismo.

- Revisién Bibliogréfica de los siguientes autores: Francisco
de la Torre, Alicia Richero, Felipe Gallego, Guillermo Gémez,
entre otros.

--Entrevista no estructurada al Gerente de Operaciones y
Comercializacion, al Gerente de Alimentos y Bebidas

Y Mesoneros.

- Observacion directa participando en las actividades antes,
durante y después del evento, tomando las respectivas
notas.

-Pregunta

guia (ver
Anexo C).

- Plan
escrito.

- Libros vy
textos.

- Guia de
observacion
(ver Anexo
C).

- Preguntas
guias  (ver
Anexo F).
- Notas de
campo
(Ver
E).

Anexo
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e Grabador

e Libreta

¢ Boligrafo

e Notas de
campo (ver
Anexo D).

¢ Fotocopias

e Grabador

e Libreta

¢ Boligrafo

e Notas de
campo.

e Formatos
de
preguntas
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Cuadro 4 (cont.)

Analizar las - Revision bibliografica de los autores antes 15 - Libros y textos e Grabador
funciones, politicas, expuestos para asi hacer una comparacion e Libreta

normas y entre la teoriay la practica e Boligrafo
procedimientos e Fotocopias
realizados por el ¢ Fichas de
personal de autores
Operaciones y

Comercializacion

Alimentos y Bebidas
en cuanto al proceso
de Eventos y
Banquetes de
Pueblo Caribe Hotel
& Beach Club.



CAPITULO L.

Politicas, Normas y Funciones del Personal que

labora en el Proceso de Eventos y Banquetes de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.



CAPITULO II
POLITICAS, NORMAS Y FUNCIONES DEL PERSONAL QUE
LABORA EN EL PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES DE
PUEBLO CARIBE HOTEL & BEACH CLUB.

El éxito de los negocios se logra ejecutando todas y cada una de las
operaciones con eficacia y luchando por el mejoramiento. Esto sélo puede
lograrse si la gerencia esta consciente del papel fundamental que representa
la misiébn de la empresa, en la toma de dediciones y en la creacion e
implantacion de politicas y normas que guien el desarrollo de los diferentes

procesos gue se realizan dentro de la misma (Figura 5).

ORGANIZACION

l Distribuir

Direccionamianto
Estrat=aico

Integrado por

Principios \ision Misidn Surgen
Corporativos l
w Cr=ando un | Politicas |
Marco de referencia ¢
+ Que guiz Iz Mormas
Toma de decisiones
+ Para deteminar ¢
Procedimientos
Objetivos
* Y formular
Estrategias
* Para lograr

Exito

Figura 5. Proceso de Toma de Decisiones.

Fuente: Elaborado por la autora basada en Serna (1994: 8).
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Como puede observarse en la figura, el direccionamiento estratégico es
la base fundamental que sustenta el desarrollo de cualquier organizacion,
siendo la misibn la plataforma esencial para determinar las politicas y
normas que regiran los procesos de la empresa, a fin de establecer los
cimientos, a partir de los cuales se tomaran todas las decisiones sobre

planificacién.

Por consiguiente, es preciso que el establecimiento hotelero Pueblo
Caribe Hotel & Beach Club tome en consideracién su direccionamiento
estratégico antes de implantar cualquier politica 0 norma. A continuacion, se
presentan de forma detallada las politicas y normas que pautan el proceso de

eventos y banquetes en la mencionada empresa de alojamiento.

Politicas de la Gerencia de Operaciones y Comercializacion de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, para el proceso de Eventos y

Banquetes

La empresa de alojamiento Pueblo Caribe Hotel & Beach Club implanta
las siguientes politicas y normas durante el proceso de Eventos y Banquetes,
informacion referida por la Gerente de Operaciones y Comercializacién la

Sra. Fulvia Oliviari, mediante una entrevista exploratoria no estructurada.
Solicitud del Evento
e La Solicitud del evento por parte del cliente debe ser realizada con tres

meses de antelacion, para ser revisada por la Gerente de Operaciones

y Comercializacion.
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Las Agencias de Viajes Mayoristas que gozan de contrato con el
establecimiento, en cuanto a venta de habitaciones, tienen prioridad al
momento de solicitar la realizacion de eventos dentro de las

instalaciones.

Carta de Cotizacion

La Cotizacion es modificable segun la cantidad de personas y en

ningun caso es sindnimo de confirmacion.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club se maneja bajo el concepto todo
incluido, si los participantes en el evento deciden disponer de
alojamiento en el hotel, disfrutaran entonces de esta disposicion. Por
lo cual, en este caso no se hace necesario incluir en la cotizacion el

costo de los alimentos y bebidas que serdn consumidos por ellos.

Reservaciones y Archivos

Para poder garantizar la reservacion del espacio acordado para la
realizacion del evento, es necesario que el cliente notifigue quince
dias habiles antes del evento, a la Gerencia de Operaciones y
Comercializacién, el nimero exacto de participantes que asistira al

evento.

Por medio de la observacion directa y participativa se conocio que la
mencionada Gerencia de Operaciones y Comercializacion no emplea
ningun tipo de politica para manejar y archivar las reservaciones del
Salén o espacios destinados la realizacion de los eventos.
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Confecciéon del Menu

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club coloca a la disposicién del cliente
un catalogo de Buffet del cual podra seleccionar el de su preferencia e

incluso combinarlos y proponer su propio mendu.

El establecimiento ofrece a los clientes una variedad de “Fiestas
Tema” con mend, decoracion y vestimenta del personal acorde con el

tema (disfraces, llanera, mexicana, china, entre otras).

Contrato de Banquetes

En los casos especificos de recién casados, el hotel coloca una

atencion a los novios en la habitacion.

El hotel no admite la introduccién de elementos externos (alimentos,

bebidas y otros equipos).

Estricto prepago.

El cliente se hace responsable por pérdidas y/o dafios ocasionado por

sus invitados.

Protocolo en los Banquetes

El grupo de personas asistentes al evento recibiran de forma gratuita

un coctel de bienvenida a su llegada al hotel
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Precios de Banquetes

e Los precios estaran valorizados en dolares.

Facturacion

e Por medio de la observacion directa no participativa se pudo confirmar
que el hotel no maneja ninguna politica que oriente las relaciones de
la Gerencia de Operaciones y Comercializacion con los clientes al
momento de facturar, como son: estructuraciéon de cargos (cargos
adicionales), inclusion o no de impuestos (IVA incluido o no en los

precios), reembolsos, depositos.

Normas de la Gerencia de Operaciones y Comercializacion de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, para el proceso de Eventos y

Banquetes

La Gerencia de Operaciones y Comercializacion implanta una serie de
normas que pautan cémo deben conducirse los actores internos y externos
dentro de la empresa. Las citadas normas engloban Unicamente lo que
respecta al contrato de banquetes y la supervision y control en los
banquetes; de acuerdo a datos facilitados por la Gerente de Operaciones y
Comercializacién la Sra. Fulvia Oliviari en una entrevista no estructurada.

Contrato de Banquetes

e Las personas que asistiran al evento, en el caso particular que no

sean huéspedes del establecimiento, podran sélo hacer uso de
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aguellas instalaciones que se encuentren reflejadas en el contrato

previamente acordado.

Esta totalmente prohibido el porte y manejo de armas dentro de las
instalaciones por seguridad de los huéspedes, visitantes, clientes y
trabajadores.

Esta prohibido introducir animales al establecimiento.

Estricto prepago, un 75% para la reserva del espacio y el 25% siete
(7) dias antes del dia del evento.

Supervision y Control en los Banquetes

Los participantes del evento deben portar en todo momento una banda

de identificacion suministrada por la Recepcion el dia del Evento.

Unicamente las personas autorizadas por la Gerente de Operaciones
y Comercializacion podran estacionar sus vehiculos en el

estacionamiento del hotel.

Esta prohibido el uso de celulares por parte de los empleados durante
su horario de trabajo.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, no consiente de ninguna forma un
comportamiento grosero o violento de parte de los participantes al

evento.



46

e Cada empleado debe portar su carnet de identificacion durante el

servicio.

e Si un empleado consigue algun tipo de objeto olvidado por un cliente,
debe llevarlo rapidamente a la Recepcion del hotel, ésta lo envia de
inmediato al Departamento de Ama de Llaves para que lo resguarde
por un lapso de tres meses como maximo, hasta que sea reclamado
por el duefio. En caso de no ser reclamado, el establecimiento lo

obsequia al empleado que lo encontrd, como premio a su honestidad.

e Los empleados que trabajen durante el servicio el dia del evento,
tendran la responsabilidad de dejar por escrito si sucede cualquier

contratiempo o irregularidad.

Funciones Generales del Personal que Labora en el
Proceso de Eventos y Banquetes en Pueblo Caribe Hotel & Beach Club

Las numerosas funciones que ejecutan los empleados de Pueblo
Caribe Hotel & Beach Club, durante todo el proceso de Eventos y Banquetes,
no se encuentran documentadas. Por lo que, las funciones que se enumeran
a continuacion son datos recopilados por la autora, a través de entrevistas
no estructuradas a la Gerente de Operaciones y Comercializacion la Sra.
Fulvia Olivieri y a la encargada de Reservaciones la Sra. Lissett de Pefa; asi
como también, la observacion directa y participativa.

Gerente de Operaciones y Comercializacién
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Solicitud del Evento y Reserva del Salén o Espacio

La Gerente de Operaciones y Comercializacion es la responsable de

recibir a los clientes potenciales y mostrarle las instalaciones del hotel.

Revisar las solicitudes de eventos y decidir cual de ellas pueden ser
viable, tomando en consideracion la disponibilidad del hotel para la
fecha y la confiabilidad del cliente.

Colocar la palabra “urgente” a la solicitud cuya fecha de realizacion del

evento sea proximay se requiera la cotizacion lo mas pronto posible.

Confirmar con el cliente la fecha de realizacion del evento y el nimero

de participantes.

Facilitar toda la informacion del evento a la encargada de

reservaciones para que realice el respectivo bloqueo de habitaciones.

Discutir y poner al tanto al Director General de la realizacion del

evento.

Carta de Cotizacion

Realizar lo célculos para la cotizacion del evento.

Elaborar la cotizacion.

Suministrar la cotizacion a la encargada de reservaciones para que

ella la envié por fax o correo electrénico.
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Archivos

e Archivar los documentos (solicitud de evento, cotizaciones,

confirmaciones, tarifas) en una carpeta llamada Todos y Varios.

Planeacion y Montajes

e Sugerir y Acordar con el cliente el tipo de montaje a utilizar, de
acuerdo con el espacio a emplear y el nUmero de participantes.

¢ Notificar al Gerente de Alimentos y Bebidas el tipo de montaje a
desplegar.

e Supervisar los detalles del montaje el dia del evento.

Confeccion del Menu

e Colocar a disposicion del cliente una lista de buffet y pasapalos, para

que €l escoja e incluso combine.

e Acordar con el cliente el tipo de menu a servir.

e Enviar una notificacion al Chef, donde le informa sobre el menl a

servir y el nuUmero de comensales que asistira al evento

Protocolo en los Banquetes

e Coordinar y chequear las atenciones VIP.
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e Organizar y acordar con el Gerente de Alimentos y Bebidas la entrega
de los cocteles de bienvenida a los participantes del evento.

Condiciones de los Salones

e Mantener el Salén o espacio destinado a la realizacion de eventos del

hotel en buenas condiciones.
Costos de Alimentos y Bebidas de los Menus
e Coordinar en conjunto con el Gerente de Alimentos y Bebidas y el
Chef Ejecutivo los costos estimados de los mendus, siendo el Gerente

de Alimentos y Bebidas quien efectla los calculos.

e Discutir con el Director General del hotel acerca de los costos en el

que incurrird el establecimiento al prestar el servicio.

Precios de Banquetes

e Acordar con el Gerente de Alimentos y Bebidas los precios de los

menus a ofrecer a los clientes.

e Suministrar al cliente los distintos menus de banquetes con sus

respectivos precios.
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Contrato de Banquetes

e Elaborar una forma impresa que describe lo acordado previamente

con el cliente en las negociaciones sobre el evento.

e Facilitar a la encargada de reservaciones el contrato para que lo envié

por fax y se asegure de recibirlo firmado por el cliente.
Orden de Servicio
e Informar a la encargada de reservaciones sobre todo lo referente al
evento para que posteriormente la misma, elabore un memorandum al
Gerente de Alimentos y Bebidas y al Chef Ejecutivo informandole

sobre el evento.

e Notificar a la Guest service sobre la realizacidon del evento y acerca de
las atenciones VIP.

Supervision y Control

e Verificar que todo el montaje se encuentre desplegado de acuerdo a lo

planificado y acordado.

e Coordinar con todo el personal el trabajo a realizar durante el evento.

e Manejar las posibles quejas durante el evento, asi como, los

contratiempos gque se puedan presentar.
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Facturacion

e Efectuar los respectivos céalculos.

e Revisar los cheques de consumo, cargos adicionales, depositos

recibidos y atenciones.

e Enviar toda la informacién contable sobre el evento a la seccién de
cuentas por cobrar para que ésta realice la facturacion pertinente y

respectivo cobro.

Carta de Evaluacion

No se encontrd evidencia alguna que indique la realizacion de cartas de
evaluacion como tal, Unicamente se hall6 la existencia de un Libro de
sugerencias que se encuentra en el area de Lobby en la Recepcion del
hotel.

Encargada de Reservaciones

La encargada de Reservaciones de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club
se responsabiliza en el caso particular de Eventos y Banquetes,
exclusivamente de las tareas desplegadas durante: la solicitud del evento y
reserva del salébn o espacio, carta de cotizacion, archivos, contrato de

banquetes y 6rdenes de servicio.
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Solicitud del Evento

Recibir las solicitudes de eventos enviadas por correo electronico, fax

o teléfono.

Entregar las solicitudes de eventos a la Gerente de Operaciones y

Comercializacion.

Responder los correos electrénicos, segun indicaciones de la Gerente
de Operaciones y Comercializacion.

Contestar las llamadas de los clientes.

Manejar toda la informacion sobre las facilidades del hotel, paquetes y

promociones.

Atender a los clientes potenciales en ausencia de la Gerente de

Operaciones y Comercializacion.

Carta de Cotizacion

e Redactar la carta de cotizacion de acuerdo a las instrucciones de la

Gerente de Operaciones y Comercializacion.

e Enviar la carta de cotizacién al cliente (fax, correo electrénico).

e Aclarar las posibles dudas del cliente.
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Archivos

¢ Bloguear las habitaciones y el sal6n o espacio a utilizar.

e Archivar las solicitudes de eventos con su referente cotizacion en la

carpeta de Todos y Varios.

Contrato de Banquetes

e Transcribir el contrato de banquetes conforme los datos facilitados por

la Gerente de Operaciones y Comercializacion.

e Enviar el contrato de banquetes al cliente, asegurandose que sea

recibido y firmado por el mismo.

Ordenes de Servicio

e Reproducir memorandum que informen a los involucrados sobre el

evento a realizarse.

e Repartir los memorandum y otras correspondencias a los demas

departamentos.

Guest Service

La de Guest Service se encarga de forma exclusiva de lo siguiente:
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e Chequear las atenciones VIP, asignandolas conjuntamente con el
asistente de Alimentos y Bebidas.

e Supervisar la llegada de los participantes.

e Participar en la entrega de las Bandas de identificacibn a los
participantes del evento.

e Colaborar en la entrega del coctel de bienvenida.

e Velar por el confort de los clientes.

e Recibir las quejas.

e Prestar los primeros auxilios de ser necesarios.

Politicas de la Gerencia de Alimentos y Bebidas de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, para el proceso de Eventos y
Banquetes
La empresa de alojamiento Pueblo Caribe Hotel & Beach Club implanta

las siguientes politicas y normas durante el proceso de Eventos y Banquetes,
informacion detallada por el Gerente de Alimentos y Bebidas, el Sr. Johnny

Gutiérrez en una entrevista no estructurada; quien resalté ademas, lo

siguiente:
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El papel que desempefa la Gerencia a la cual represento, en cuanto al
proceso de Eventos y Banquetes es muy regulado y corto, debido a que, es
la Gerencia de Operaciones y Comercializacion la que planifica, organiza y
controla todo lo referente a la mencionada actividad. Por lo cual, las politicas
y normas de operacién que habilita mi dependencia, se limita a: confeccion
del Mend, contrato de Banquetes, protocolo en los banquetes, precios de

banquetes, supervision y control

Informacién que fue verificada por medio de la observaciéon directa y

participativa dentro del departamento.

Confeccion del Menu

e La Gerencia de Alimentos y Bebidas pone a la disposicidon del cliente
un catalogo de Buffet del cual podréa seleccionar el de su preferencia e

incluso combinarlos y proponer su propio menda.

e Para asegurar todos los productos del menud, éstos deben ser
seleccionados con dos semanas de antelacién, de esta forma lograr
satisfacer las expectativas del cliente en cuanto a calidad de

productos.

e EIl establecimiento ofrece a los clientes una variedad de “Fiestas
Tema” con menu, decoracion y vestimenta del personal acorde con el

tema.
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Contrato de Banquetes

e Si el cliente desea consumir mas bebidas o alimentos de los que se
estipulé previamente en el contrato, se aplicaran las siguientes

medidas, segun sea el caso:

1. En caso de ser huésped del hotel, se verificara si tiene o no crédito
para firmar la cuenta si lo tiene debera firmar el cheque de consumo

para cubrir el respectivo excedente.

2. Y en el caso de que no sea huésped pero de igual manera tiene
crédito, entonces debera llenar y firmar un recibo en el que se

compromete a pagar al finalizar el evento.

e El Departamento de Alimentos y Bebidas puede ofrecerle informacién
acerca de empresas de fotografias, musicales, danzas, floristeria,
entre otros, para facilitarle a sus clientes la contratacion de estos

servicios; sin que esto represente una obligacion para el cliente.

Protocolo en los Banquetes

e El personal de servicio debe hablarle a los asistentes al evento de las
facilidades y servicios que ofrece el hotel.

e Todo el personal estd comprometido en hacerle sentir a los usuarios

que se encuentran como en su casa aqui en” el nuevo caribe”.
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Precios de Banquetes

e Los precios de los Bangquetes estan sujetos a cambios hasta que el

evento esté confirmado por escrito.

Normas de la Gerencia de Alimentos y Bebidas de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, para el proceso de Eventos y

Banquetes

La Gerencia de Alimentos y Bebidas de Pueblo Caribe Hotel & Beach
Club carece de una normativa que disponga el papel que debe desempeniar
ésta en cada una de las fases del evento, limitandose a regular el

comportamiento de los empleados.

Supervision y Control

Esta prohibido el consumo de alimentos dentro del horario de trabajo.

¢ No se puede fumar durante el turno de trabajo.

e Cada empleado debe llegar por lo menos 15 minutos antes de abrir el

servicio.

e Estan prohibidas las visitas personales en el sitio de trabajo.

e Estan prohibidas las llamadas telefonicas personales.

e Esta prohibido el uso de celulares durante el turno de trabajo.
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e Pueblo Caribe Hotel & Beach Club no admite de ninguna forma el
consumo de bebidas alcohdlicas por parte del personal.

e No usar perfumes fuertes, collares o prendas llamativas, reloj.

e Las Damas deben mantener el cabello recogido, usar maquillaje suave

y no usar en las ufias esmaltes de color.

e Los Caballeros usar el cabello corto y estar afeitados.

e Los asistentes al evento deben portar en todo momento su banda de

identificacion.

e Los clientes deben ser recibidos siempre con un cordial saludo.

Funciones Generales del Personal que Laboraen el

Proceso de Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club

La Gerencia de Alimentos y Bebidas al igual que la de Operaciones y
Comercializacion carece de un instrumento que documente las funciones
desarrolladas por sus empleados, por lo cual, las funciones que se exponen
a continuacion son datos recopilados por la autora, a través de entrevistas
no estructuradas al Gerente de Alimentos y Bebidas el Sr. Johnny Gutiérrez y

la observacion directa y participativa dentro del departamento.
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Gerente de Alimentos Y Bebidas

Solicitud del Evento y Reserva del Salon o Espacio

La Gerencia de Operaciones y Comercializaciéon es la encargada de

coordinar y supervisar la actividad antes mencionada.

Carta de Cotizacion

Facilitar a la Gerencia de Operaciones y Comercializacion la lista de

precios de los diferentes menus a ofertar.

Proporcionar informacion a la Gerencia de Operaciones Yy
Comercializacion acerca de servicios de empresas de fotografias,

musicales, danzas, floristeria, entre otros.

Archivos

Mantener un registro de las reservaciones del servicio de eventos y

banquetes, memorandum, atenciones, cheques de consumo.

Informarle a la Gerencia de Operaciones y Comercializacién sobre la
disponibilidad de las areas que estan a su cargo y puedan ser

utilizadas para desarrollar la actividad de eventos.
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Montajes

Coordinar en conjunto con la Gerencia de Operaciones vy
Comercializacion la planeacion y el despliegue del montaje a realizar.
Supervisar que el personal a su cargo realice de forma rapida y

eficiente el montaje.

Organizar con el Chef Ejecutivo la presentacion de los platos.

Velar porque todo esté listo a tiempo.

Confecciéon del Menu

Apoyar la planificacién de los menus con el Chef Ejecutivo.

Ofrecer versatilidad en los menus.

Brindar productos de calidad a los clientes.

Protocolo en los Banquetes

Coordinar con la Gerencia de Operaciones y Comercializacion la

bienvenida a los asistentes al evento.

Organizar con su personal el uniforme a utilizar.

Supervisar el desenvolvimiento del personal a su cargo durante el

evento.
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e Controlar el montaje de las atenciones.

Condiciones de los Salones

e Chequear el buen estado del saldén o espacio destinado a la prestacion

del servicio de Eventos y Banquetes.
e Informarle a la Gerencia de Operaciones y Comercializacion sobre el
estado del salon o espacio destinado a la prestacién del servicio de

Eventos y Banquetes.

¢ Planificar los montajes respetando las condiciones del sal6n o espacio

destinado a la prestacion del servicio de Eventos y Banquetes.

Costos de Alimentos y Bebidas de los Menus

e Calcular los costos de alimentos y bebidas

e Proyectar los costos estimados de alimentos y bebidas.

¢ Reunirse con la Gerente de Operaciones y Comercializacién y el Chef

Ejecutivo para discutir sobre los costos.

e Mantener bajos costos, sin descuidar la calidad del servicio.
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Precios de Banquetes

e Acordar con el Chef Ejecutivo el precio de los menus de banquetes
tomando en cuenta: los costos de alimentos y bebidas,

comportamiento del mercado, elaboracion del plato, entre otros.

e Proporcionarle a la Gerente de Operaciones y Comercializacién una

lista de los menus con sus respectivos precios.

Contrato de Banquetes

e Respaldar a la Gerencia de Operaciones y Comercializacién en la

elaboracion del contrato.

Orden de Servicio

e Enviar un memorandum a la lavanderia informéandole del evento,
nimero de personas, cantidad y color de manteles, servilletas,

faldones.

e Informarle a la Gerencia de Recursos Humanos sobre el personal

requerido para prestar el servicio.

Supervision y Control

e Coordinar con su personal acerca de las labores a desplegar el dia del
evento.
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e Evitar cualquier imprevisto.

Facturacion
e Proporcionarle a la Gerencia de Operaciones y Comercializacion los
cheques de consumos de los clientes, cargos adicionales, créditos al
cliente.

Carta de Evaluacion

e Recibir comentarios y sugerencias de los clientes.

Chef Ejecutivo

El Chef Ejecutivo de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club se encarga

Gnicamente de lo siguiente:

Coordinar y supervisar el adecuado funcionamiento de la cocina.

e Asignar y Supervisar las tareas del personal a su cargo.

e Realizar los pedidos de comestibles al almacén central.

e Elaboracion de los menus de banquetes.

e Supervisar el montaje de los Buffet.
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Mesoneros y Azafatas

Los mesoneros y Azafatas son pieza fundamental en el éxito de la
actividad, puesto que son ellos el personal de contacto directo con los
clientes y quienes venden las demas facilidades del hotel. EI mencionado

personal se encarga de:

Preparar la Mise en Place al inicio de su jornada.

e Hacer los montajes de las mesas de acuerdo al nUmero de personas y

segun las especificaciones.

e Decorar las mesas y las sillas segun especificaciones.

e Retirar las bebidas del almacén.

Desbarazar las mesas ya desocupadas por los invitados.

Barman

e Preparar y servir cocteles y demas bebidas alcohodlicas en los

banquetes o eventos.

e Esresponsable del montaje y desmontaje del Bar asighado.
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Stewards

Limpieza general de la cocina.

e Limpiar y alistar todo el material de servicio.

e Colaborar en los montajes de la mesa de Buffet.

e Asistir a los mesoneros en el transporte de la manteleria limpia de la

lavanderia al lugar donde se desplegara el montaje.

e Cooperar con los mesoneros y azafatas en el desmontaje.



CAPITULO I,

Procedimientos del Proceso de

Eventos y Banquetes de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.



CAPITULO Il
PROCEDIMIENTOS LLEVADOS A CABO DURANTE LAS
ETAPAS DEL PRE-EVENTO, EVENTO Y POST- EVENTO DEL
PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES DE PUEBLO CARIBE
HOTEL & BEACH CLUB

El Proceso de Eventos y Banquetes es altamente especializado, por lo
que amerita el desarrollo de una sucesién de tareas entre lazadas, donde
una tarea depende de otra, que deben presentarse de forma ciclica y

ordenada, para obtener los resultados deseados.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club lleva a cabo el Proceso antes
expuesto, empleando un conjunto de procedimientos, en cada una de las
fases del evento, informacién suministrada por la Gerente de Operaciones y
Comercializacion, el Gerente de Alimentos y Bebidas, mesoneros y Azafatas
en combinacion de las notas de campo elaboradas por la autora durante su
paso por la Seccion de Reservaciones. Los procedimientos antes referidos
se detallan de la siguiente manera: (a) Pre-evento, (b) Evento, (c) Post-

evento

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Pre-evento

1. Investigacion de Nuevas Modas y Tendencias

e La empresa no realiza investigaciones o estudios acerca de las

modas y nuevas tendencias, en cuanto a: menus, decoraciones,

67
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montajes y servicios ofrecidos durante la prestacion del servicio de

eventos; situacion percibida por medio de la observacion directa y

participativa, por parte de la autora y confirmada por la encargada de

Reservaciones la Sra. Lissett de Pefa.

2. Planificacién

Solicitud del evento y reserva del salon o espacio. Pueblo Caribe Hotel

& Beach Club coloca a la disposicion de sus potenciales clientes la

posibilidad de hacer la Solicitud del Evento, a través de: de la visita del

interesado, por medio del teléfono, Fax, e Internet.

La Solicitud de evento es recibida por la encargada de
Reservaciones, quien se encarga de entregarsela a la Gerente de
Operaciones y Comercializacion, quien la revisa y le coloca la
palabra pendiente. Una vez revisada, es archivada en una carpeta
llamada Todos y Varios, conjuntamente con reservaciones, tarifas y

cotizaciones.

La Gerente de Operaciones y Comercializacion se reune con el
Director General del establecimiento para discutir sobre las
solicitudes de eventos, dandoles prioridad a aquellas que provengan
de las Agencias de viajes Mayoristas que mantengan contratos con

la empresa.

Posteriormente, se comunican via telefénica con los clientes para darle

respuesta a su solicitud.
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Carta de cotizacién. Una vez realizado los célculos pertinentes a la

solicitud del cliente y acordados previamente con el Director General, se

procede a redactar la cotizacion.

La encargada de Reservaciones envia la Cotizacion del evento,
segun indicaciones de la Gerente de Operaciones vy
Comercializacion. La mencionada Cotizacion es anexada a su
respectiva Solicitud. Luego, se espera la repuesta del cliente en un
tiempo maximo de quince dias habiles, si no se recibe respuesta
durante el tiempo estipulado se le realiza una llamada al cliente, para

verificar la reservacion del espacio.

Reservaciones y Archivos. Luego de haber confirmado la solicitud del

evento se prosigue a archivar la sefialada solicitud con su respectiva

cotizacion en la carpeta de Todos y Varios.

Montajes. La planificacion del Montaje es acordada previamente con el

cliente, tomando en cuenta el espacio a utilizar y el nUmero de personas que

asistiran al evento. Los montajes por lo general son en forma de escuela o

tipo teatro.

Confeccion del Menu. La Gerente de Operaciones y Comercializacion

les muestra a los clientes una lista de Buffet y Pasapalos con sus respectivos

precios, para que él seleccione el de su preferencia.

Unos dias antes del evento, la Gerente de Operaciones Yy

Comercializacién le envia una comunicacion al Chef del Hotel,
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donde le informa el dia en el cual se realizara el evento, el niUmero

de personas que asistira y el tipo de menu que sera servido.

Protocolo en los Banquetes. Un dia antes del evento e incluso el mismo
dia la encargada de Guest Service se dirige a la oficina de Alimentos y
Bebidas para notificarle cuantas, de qué tipo y a donde se dirigiran las
atenciones VIP.

Del mismo modo, presta colaboracién a los mesoneros en la entrega

del céctel de bienvenida en el area del Lobby.

Condiciones de los salones o Espacio. Horas antes del evento la
Gerente de Operaciones y Comercializacion se dirige al espacio destinado a

desplegar el montaje para verificar el estado del lugar.

Costos de alimentos y bebidas de los menus. Al principio de cada mes
la Gerente de Operaciones y Comercializacion recibe del Gerente de
Alimentos y Bebidas un informe de los costos de Alimentos y Bebidas en los

que incurrird el establecimiento durante el mes.

Inmediatamente después de recibir el informe de los costos de
Alimentos y Bebidas, la Gerente de Operaciones y Comercializacion se

reune con el Director General para revisar los mismos.

Precios de banquetes. Conjuntamente con la proyeccion de costos es
recibida por parte de la Gerente de Operaciones y Comercializacion los
precios de los Banquetes. Para ser discutidos con el Gerente de Alimentos y
Bebidas y el Chef Ejecutivo.
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Contrato de Banquetes. El cierre de las negociaciones para la
contratacion del servicio es realizado de forma verbal por la Gerente de
Operaciones y Comercializacién, y en los casos siguientes por el Director de

General.

1. Celebraciones por parte de los socios del hotel.

2. Reuniones de grupos extranjeros.

3. Eventos con grandes empresas como lo son: Polar, Coca-cola, Pepsi,

entre otras.

4. Eventos con empresas gubernamentales.

e Finalizada la negociacion, la encargada de Reservaciones redacta el
contrato para luego enviarlo por fax, asegurandose de que sea

recibido y firmado por los clientes.

3. Organizacion

Orden de servicio. La Gerente de Operaciones y Comercializacion le
envia una notificacién al Gerente de Alimentos y Bebidas, informandole la
realizacion del evento, tipo de montaje y el nUmero de asistentes. La citada
notificacion es recibida por el Gerente en cuestion un dia antes del evento e

incluso el mismo dia.

Del mismo modo, es enviada una copia de la notificacion a la Gerente

de Ama de llaves, para que ésta realice los preparativos pertinentes (limpieza
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de las areas y decoracibn segun sea el caso, preparacion de las
habitaciones).

Evento
4. Direccion
Supervision y Control. La Gerente de Operaciones y Comercializacion
asiste al evento en calidad de supervisora y representante del hotel al
momento de solucionar cualquier imprevisto, informacién corroborada por la
mencionada Gerente en una entrevista preliminar.
Post- evento
5. Facturaciéon y Carta de evaluacion
5.1. Facturacién.
El dia después del evento la Gerente de Operaciones en combinacién
con la encargada de Reservaciones se dispone a efectuar los calculos
correspondientes al evento, comparando la informacién suministrada por

Alimentos y Bebidas y Recepcion con respecto a cheques de consumo,

créditos a clientes, atenciones, entre otros.

e Finalizado los calculos, son suministrados estos a la seccién de

Cuentas por Cobrar.
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5.2. Carta de evaluacion.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club coloca a disposicion de sus clientes
un Libro de sugerencias en el area de Recepcion, para que tengan la
oportunidad de realizar sus apreciaciones sobre el servicio y la atencién del

personal.

Una vez finalizada, la descripcién de los procedimientos desplegados
por las Gerencias responsables del Proceso de Eventos y Banquetes de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club es necesario representar de forma grafica

los referidos procedimientos, a través de Diagramas de Flujo.

Los Diagramas de Flujo son una parte importante del desarrollo de
procedimientos, debido a que por su sencillez gréfica permite ahorrar muchas
explicaciones, facilitando la induccién del personal de nuevo ingreso a la

empresa.

Alvarez (1997: 39) expresa que los Diagramas de Flujo son medios

graficos que sirven principalmente para:

a. Describir las etapas de un proceso y entender como funciona.

b. Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos.

c. Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios) generados

por un proceso.

d. Identificar a los clientes y proveedores de un proceso.



74

e. Planificar, revisar y redisefiar procesos con alto valor agregado,

identificando las oportunidades de mejora.

f. Disefiar nuevos procesos.

g. Documentar el método estandar de operacién de un proceso.

h. Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados.

I. Hacer presentaciones directivas.

Por su parte, GOmez (1994:429) describe alguno de los simbolos
utilizados para elaborar diagramas de flujo, los cuales seran utilizados para

representar los procedimientos descritos en este capitulo (Anexos G).

En atencibn a lo planteado, se muestran de forma grafica los
procedimientos llevados a cabo dentro de la Gerencia de Operaciones y
Comercializaciéon y la Gerencia de Alimentos y Bebidas durante el Proceso
de Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club (Figura 6), a
fin de facilitar la visualizacion de los mencionados procedimientos; a través

de la utilizacién de los simbolos propuestos por el autor Gomez.



FIGURA 6.
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Gerencia de Alimentos y Bebidas

Pre-evento

1. Investigacion de Nuevas Modas y Tendencias

- Durante el tiempo de pasantia por el Departamento de Alimentos y
Bebidas, no se encontr6 muestra de alguna informacién que evidenciara la
actualizacion e innovacibn de nuevos menus, estilos de montajes y

decoraciones.

2. Planificacién

Solicitud del evento y reserva del salén o espacio. Como se menciond
en el capitulo anterior es la Gerencia de Operaciones y Comercializacion la

encargada de todo lo referente a las solicitudes de eventos.

Carta de cotizacion. Mensualmente el Gerente de Alimentos y Bebidas
elabora una lista de precios de los mends en coordinacién con el Chef
Ejecutivo, para prontamente entregérselo a la Gerente de Operaciones y

Comercializacion.

Politicas de Reservaciones y Archivos. Al momento de recibir
informacion sobre el evento, el mismo Gerente de Alimentos y Bebidas se
encarga de archivar las solicitudes, anexandole eventualmente cualquier otra

informacion relacionada con la misma, en la carpeta denominada eventos.



80

Planificacion y Montaje. La Planificacion del Montaje es acordada con la
Gerente de Operaciones y Comercializacion, quien da las indicaciones de

como, donde y cuando se realizara el montaje.

Al concluir la reunion, el Gerente de Alimentos y Bebidas se retne
nuevamente con su personal, para acordar quiénes trabajaran el dia del

evento e indicarles que funciones que desarrollaran.

Confeccién del Menu. ElI Chef Ejecutivo con ayuda del Gerente de
Alimentos y Bebidas se encarga de escoger varios menus de Buffet y
Pasapalos para facilitarselos a la Gerente de Operaciones vy
Comercializacion, esta escogencia es realizada por medio de un catalogo de

menus que ha recopilado el Chef Ejecutivo durante su larga carrera.

Protocolo en los Banquetes. El Gerente de Alimentos y Bebidas al
recibir la notificacion del evento, se reune con su personal y con el Chef para
coordinar el trabajo, redactando un plan de trabajo que sera colocado en la
cartelera de su oficina y en la Cocina Principal del hotel, para luego ser
archivada conjuntamente con la notificacion del evento en la carpeta

denominada eventos.

Condiciones de los salones o Espacio. Eventualmente el Gerente de
Alimentos y Bebidas da un recorrido por las instalaciones del hotel para
hacer una evaluacion de las mismas, asi como también supervisar las

acciones de su personal.

Costos de alimentos y bebidas de los menus. Cada dos semanas el
Gerente de Alimentos y Bebidas se encarga de realizar una proyeccion del

consumo diario de alimentos y bebidas por persona, para asi calcular los
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costos de alimentos y bebidas que incurrira la empresa durante el mes,
tomando en cuenta los precios de los productos reflejados en el pedido

semanal y los inventarios del mes.

Posteriormente, se retne con el Contralor de costo para fijar el costo

de los platos.

Precios de banquetes. Al concluir la reunién con el Contralor de Costos,
el Gerente de Alimentos y Bebidas acuerda y fija los precios con el Chef
Ejecutivo, enviandoselo lo mas pronto posible a la Gerente de Operaciones y

Comercializacion.

Contrato de Banquetes. La elaboracion del contrato es responsabilidad
total de la Gerente de Operaciones y Comercializacion, quien es la Unica
autorizada en tomar decisiones, siempre y cuando le notifique antes al

Director General.

3. Organizacién

Orden de Servicio. Un dia antes del evento es enviada una
comunicacion a Lavanderia indicandole el namero y los colores de los
manteles, faldones y servilletas que se utilizaran. A fin, de agilizar el trabajo,
informacion proporcionada por el Capitan de mesoneros el Sr. Edecio

Rodriguez en una entrevista inicial.

- El Gerente de Alimentos y Bebidas verifica la exigencia de atenciones,

para su instalacion el dia previsto.
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Evento

4. Direccidn

Supervision y Control. El Gerente de Alimentos y Bebidas no asiste al
evento, pero esta informado de lo que ocurra, en tanto pueda solucionar
cualquier imprevisto y asegurarse que el servicio sea de calidad, informacion
ratificada por los mesoneros en una entrevista no estructurada aplicada a los

mismaos.

Post- evento

5. Facturacién y Evaluacion

5.1. Facturacion.

El Gerente de Alimentos y Bebidas le facilta a la Gerente de

Operaciones y Comercializacion los cheques de consumo, relacion de

atenciones montadas, cargos extras de personal, entre otros.

5.2. Evaluacion.

El personal de contacto que labora en el evento le pregunta al publico
asistente si la comida y el servicio fue de su agrado.

Como se explico anteriormente todo procedimiento debe ir acompafado
de la representacion grafica del mismo, para asi facilitar la comprension

rapida de todo el proceso (Figura 7).
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Figura 7. Diagrama de Flujo 2: Procedimientos generales de Eventos y Banquetes
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CAPITULO IV
ANALISIS DEL PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES DE
PUEBLO CARIBE HOTEL & BEACH CLUB

En el presente capitulo se muestra de forma puntualizada el analisis de
los procedimientos llevados a cabo en el proceso de eventos y banquetes de
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, durante cada una de sus fases,
considerando las bases teodricas y la realidad del establecimiento hotelero,

para su respectiva comparacion.
Pre-evento
1. Investigacion de nuevas modas y tendencia

El proceso de eventos y banquetes es una actividad altamente dinamica
que amerita una constante innovacion y creatividad a la hora de ofertar y
prestar el servicio a los clientes, con la finalidad de proyectar cada dia, una

fresca y mejorada imagen.

Es evidente sin duda, que la investigacion es el primer paso a seguir al

momento de desarrollar tan importante actividad.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club es un establecimiento que comienza
a dar sus primeros pasos en el mercado de eventos y banquetes, por lo cual
es comprensible que carezca de la presencia de esta valiosa herramienta. No
obstante debe comenzar a implementarla si desea moverse y mantenerse

en este mercado.
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2. Planificacién

Durante la etapa de planificacion se establecen claramente los objetivos
y el plan general del trabajo a realizar en la organizacion y ejecucion del

evento.

Los departamentos involucrados en la prestacion del servicio deben
plantearse sus objetivos econdmicos, técnicos y humanos; ademas de,
ventas, produccidon y procedimientos en el servicio. Estando éstos acordes

con la misién del hotel.

De este modo, Richero (1995:15) explica que “planificar implica realizar
acciones estableciendo previamente donde se esta, a donde se quiere llegar

y por qué se quiere llegar alli, es decir, justificando la accién”.

A continuaciéon, se presentan de forma secuencial las acciones que

despliegan en la etapa de planificacion:

Solicitud del evento y reserva del salén o espacio

La Gerencia de Operaciones y Comercializacion carece de politicas y/o
normas que enuncie el camino por el cual corresponde seguir la solicitud de
eventos, y las condiciones a la que ésta debe apegarse para que pueda

darsele curso.

Por medio, de la observacion directa y participativa dentro de la unidad
de reservaciones, se confirmd que no existe un formato que recoja toda la
informacion necesaria sobre el evento solicitado, ni un libro que muestre y

deje constancia de la reserva del salén o espacio.
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En atencion a lo descrito, Paredes (1994:10) expresa lo siguiente:

Finalizada la visita del cliente bien haya sido personal, telefonica,
tentativa o definitiva, se anotara la reserva en este libro que tiene como
objetivo tener constancia de los salones ocupados para que en ningun caso
puedan venderse un” salon dos veces”, lo cual acarrearia un gran problema

de dificil solucion.

Si la Gerencia de Operaciones y Comercializacion llevara un libro de
reserva de salones, se le facilitaria localizar rapidamente la disponibilidad del
establecimiento de prestar el servicio de eventos y banquetes en una fecha

determinada; asi como, todos los datos del cliente.

Carta de Cotizacion

La Carta de cotizacion que elabora la Gerencia de Operaciones y
Comercializacion de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, no esta
estandarizada y no detalla toda la informacién que requiere este documento.
Perdiendo de vista la importancia que tiene el referido documento en la
gestibn de ofrecimiento del servicio para la realizacion del evento,

informacion que debe ser facilitada al cliente.

Una cotizaciéon bien elaborada es aquella que cubre todos los servicios
y productos que el cliente puede requerir durante el desarrollo del evento,

para que éste pueda calcular casi exactamente el costo total del mismo.
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Politicas de reservaciones y archivos

Como se menciond en el capitulo anterior, el establecimiento hotelero
Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, maneja una politica de reservacion que
plantea el lapso de tiempo en el que el cliente debe confirmar la realizacién
del evento dentro de las instalaciones del hotel, para que la Gerencia de
Operaciones y Comercializacion garantice la reservacion. Dicha politica es
acertada y viable, sin embargo, ésta deberia ir acompafiada de un formato
escrito donde quede por sentado toda la informacion de la reservacion, para

asi bloquear tentativamente una fecha y el salén o espacio que se requiere.

Paredes (op. cit.) describe las politicas que deben plantearse con

antelacion para dar curso a la reservacion. Estas son las siguientes:

50% de anticipo del costo total de lo solicitado.

e Si se trata de ventas de Alimentos & Bebidas un nimero minimo de
personas garantizadas, y que se pagaran aunque no asistan al

evento. Esto deberéd informarse verbal y escrito.

e En todas las solicitudes se deberan cotizar por escrito, con copia a la

Gerencia de Alimentos & Bebidas.

e En la carta de cotizacion se deberan precisar: Lugar, Niumero de
personas, Fecha, Hora, Montaje, Tipo de Evento, Coordinador y

Responsable por parte del Grupo.
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e No se dara crédito a nadie que no haya sido autorizado previamente
por la oficina de Gerencia de Créditos.

Las mencionadas politicas son una guia detallada que le ofrece a la
Gerencia de Operaciones y Comercializacion la opcion de tomar la mejor
decisidn con respecto a sus clientes potenciales y a su vez mantener un
sélido plan que contenga todos los datos precisos, con la finalidad de evitar

posibles contratiempos; en cuanto a la sobre venta.

En lo que respecta al manejo de archivos, la Gerencia de Operaciones
y Comercializacion no cuenta con un sistema de archivos que le permita

tener a la mano y bien organizada toda la informacion.

En este sentido, Paredes (op. cit.) plantea que “es muy importante llevar
un sistema de archivos, que en todo momento se pueda localizar cualquier
servicio ya realizado para encontrar en él los datos que se precisen”. Si la
Gerencia de Operaciones y Comercializacion implanta un sistema de
archivos a la actividad de eventos y banquetes agilizando la gestion.

Montaje

La Gerencia de Operaciones y Comercializacion es la encargada de
planificar el despliegue del servicio el dia del evento, el montaje a realizar y el
menu a servir; todo ello es acordado previamente con el cliente durante las

negociaciones preliminares.

En relacion a lo presentado, Paredes (Op.Cit) sefala:
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El encargado de banquete, llegado el dia de realizar un servicio debera
planificar éste, supervisando en principio todos los detalles que figuran en la
orden de servicio o presupuesto de banquetes. En primer lugar debera prever
para el nimero de invitados que concurran al banquete, el personal que se
precisa para el mismo. La necesidad de personal de servicio varia en relacién
al tipo de servicio que se vaya a ofrecer, ya sea comida tipo buffet o comida
emplatada.

Para la ubicacion de las mesas se acostumbra a utilizar formas
geométricas dependiendo del area disponible del salén, del tipo de evento
que se vaya a realizar, del nUmero de personas y basicamente del acuerdo

que se tiene con el cliente sobre la disposicion del salén o espacio.

Paredes (Op.Cit.) indica que “es conveniente hacer un pequefio croquis
con la distribucién de mesas; facilitando de esa manera el trabajo”.

Una excelente técnica para involucrar al cliente en la planificacién del
evento es que este pueda visualizar facilmente a través del croquis como Iran
distribuidas las mesas el dia del evento. A fin, de tomar las decisiones
pertinentes.

A continuacion, se detallan una serie de items que sirven de guia en la

presentacion del servicio de banquetes, en la fase de montaje:

e Un planning o esqueleto de la distribucibn de mesas y asientos
(siempre se debera prever un 10% mas de los servicios/

participantes garantizados) y elementos complementarios.
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El menu o el contenido del servicio que se va a prestar.

Una relacion del material y/o elementos complementarios necesarios

para el servicio.

Designar el personal y el responsable del montaje.

Efectuar el montaje segun lo previsto.

Decoracion floral.

Tener en cuenta restricciones o gustos sobre colores en el montaje

y/o decoracion.

Prever zona de “no fumadores”.

Revisar/ supervisar el montaje.

Efectuar una limpieza general de suelos, mobiliarios, etc.

Revisar luces, aire acondicionado, etc.

Situar sillas y hacer una revision general.

Preparar bebidas.

Preparar pan.
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e Preparar café y licores.

e Preparar material para el servicio (platos calientes, pinzas, etc.).

e Preparar ceniceros, saleros y complementos, quita manchas (que

todos sepan donde se encuentran).

e Preparar bandejas para retirar el servicio.

Designar “rangos”.

Confeccion del menu

La planificacion del menu es la formulacion y la realizacion de los

aspectos relacionados con la comida y la bebida de un evento.

Por su parte, Pueblo Caribe Hotel & Beach Club utiliza una buena
técnica de colocar a sus clientes una variedad de menus para escoger,
ademas de la libertad que le brinda de combinarlos. Sin embargo, esto lo
realiza sin tomar en cuenta las normas basicas, que deben respetarse en la

planificacion y elaboracién de mendu.

Paredes (Op.Cit.) En contraste con el planteamiento anterior, expresa lo

siguiente:

1. Considerar que por encargo de una persona y organizacion hay que
satisfacer a distintas personas, cuyos gustos , edades y salud suelen
ser muy variados; motivo por el cual debe tratarse de llegar a punto
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medio en que la comida pueda ser aceptada por todos los que asistan

al banquete.

Debe considerarse la religion y la nacionalidad de los invitados. Por
regla general a los extranjeros le gusta al llegar a un pais, degustar los
platos tipicos del mismo, pero sin que ello les suponga un cambio
demasiado brusco que pueda alterar momentaneamente su salud. Es
por lo tanto conveniente no buscar platos tipicos que puedan ser
demasiados fuertes; especialmente el dia de llegada al pais, para
evitar los malestares de estomagas y las diarreas. Referentes a las
religiones, hay que tomar en cuenta los tipos de comidas que tienen
prohibidos, no obstante, los organizadores de estos banquetes son
naturalmente los que indican la clase de comida que quieren 0 no

quieren.

La variedad de menus tipo standar que pueden prepararse es la

siguiente:

Coffee break.

Desayunos.

Menus emplatados.

Menus buffets.

Menu de bocadillo o picadura.
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e Menus temas.

4. Todas esas comidas pueden servirse en forma de buffet o

emplatadas.

5. hay que tener muy presente que para la cocina es muy importante que
cada plato pueda prepararse con facilidad y antelacion suficiente para
gue este a su vez llegue a la mesa en su justo punto. No se puede
pretender hacer mas menus con platos que puedan confeccionarse al
momento, pues esto producira un retraso en el servicio y quejas por
parte de los invitados. Es deber del Encargado de Banquetes al

contratarse al servicio asesorar al cliente sobre este punto.

6. De igual forma para que la cocina trabaje sin obstaculos, es necesario
que los platos que se vayan a servir no resulten una dificultad para el

camarero.

7. El motivo de la celebracién de un banquete, también influye en el tipo

de menu que deba dar.

8. El encargado de banquetes debe contactar con el jefe de cocina qué
clase de comestibles que se vendan bien por su precio, abundancia

en el mercado o por un almacenamiento demasiado prolongado.

La confeccion del menu posee un toque artistico, debido a que su
planificacion dispone de creatividad y de técnicas culinarias. Por lo que, debe

existir la presencia de normas que regulen su estructuracion. Todo ello, con
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el propdsito de ofrecer un servicio de calidad, de acuerdo al tipo de demanda

y evento.

El establecimiento al colocar a disposicion de sus clientes la modalidad
de “Fiestas Temas” conlleva a la Gerencia de Alimentos y Bebidas a
desarrollar un sistema de menu que ofrezca versatilidad, para que la
Gerencia de Operaciones y Comercializacion pueda vender con facilidad

alimentos, bebidas y servicios complementarios adecuados al tipo de evento.

Protocolo en los banquetes

El protocolo puede definirse como un conjunto de reglas de cortesia y
etiqueta que se observan entre las personas y en los diferentes campos de la
vida social. El protocolo incluye buenos modales y normas de urbanidad en
ceremonias de diplométicos o ritos establecidos por costumbre, uso,

experiencia o decreto.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club no cuenta con una persona que
maneje las normas protocolares y de ceremonias, lo que le impide brindarle

al cliente el asesoramiento que este pueda requerir en cierto momento.

Dentro de este contexto, Paredes (op. cit.) expresa que,

El encargado de banquetes debe tener conocimientos del protocolo a
seguir para la colocacion de la mesa presidencial y el resto de mesas, y que
aungue por regla general son los mismos clientes quienes se encargan de
esto, hay ocasiones en que busca el asesoramiento del Encargado de
Banquetes y en considerar que éste esta acostumbrado a ello.
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Es recomendable consultar permanentemente manuales de etiqueta y
protocolo para estar actualizado, el objetivo primordial es ofertar un servicio

que se ajuste a la evolucién constante de la demanda.

Condicién de los salones

El responsable de eventos y banquetes debe conocer cuales son las
superficies y capacidades maximas de los salones o0 espacios para distintas
situaciones u ofertas, asi como también, las condiciones en las que se
encuentren.

En el caso particular de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, es la
Gerencia de Operaciones y Comercializacion la encargada de velar por el
buen estado del salon o espacio destinado a la realizacién de eventos. Sin
embargo, esta actividad realizada por la mencionada gerencia Unicamente se
limita a revisar la limpieza del lugar dejando a un lado la supervision de
aspectos relevantes, como son: la decoracion, la iluminacion, aire

acondicionado, seguridad, equipos, muebles, entre otros.

Por consiguiente, Paredes (op. cit.) Resalta que”Es importante que los
salones donde se ha de celebrar todo tipo de banquete retina una serie de
condiciones que permitan ofrecer un buen servicio en todos sus aspectos... ”.
Si la Gerencia toma todas las previsiones antes expuestas y cumple con
éstas, se esta asegurando la calidad del establecimiento, ademas de ser una

forma de prever que el servicio no sufra ninguna complicacion.

Costos de Alimentos y Bebidas de los menus

La empresa de hospedaje Pueblo Caribe Hotel & Beach Club se maneja

bajo el concepto todo incluido con servicio de comida tipo buffet, por lo que la
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Gerencia de Alimentos y Bebidas realiza los calculos pertinentes de los
costos de alimentos y bebidas; a través de la receta estandar de cada plato y
del precio de cada producto, proyectando el costo por persona y el respectivo

consumao.

En este sentido, Paredes (Op. Cit.) esboza lo siguiente:

Los costos de Banquetes usualmente se presentan en porcentajes, los
cuales se obtienen dividiendo los costos unitarios de los componentes del

menu entre el precio de venta al cliente.

Los porcentajes de costos generalmente aceptados por los negocios de

banquetes se especifican en el cuadro 3.

Cuadro 5

Porcentajes de Costos de Banquetes.

MENUS COSTO UNITARIO
PROMEDIO
- CoffeeBreaks 2%
Desayunos 25%
Almuerzos y Cenas 38%
Picaderas 28%



98

BEBIDAS
~ Refrescos y Bebidas Suaves ~ 17%

Ron 12%

Whisky, Vodka, Ginebra, Tequila vy 25%

Licores

Vino y Champagne 28%

Cécteles 19%

Cervezas 28%

Nota. Datos tomados de Paredes (1994).

Por su parte, Richero (1995:18) Plantea que “Todo evento supone un
costo. Este variara considerablemente en funcién a la duracion, el nimero de
participantes, los invitados (oradores), el lugar y el tipo de reunién (nacional o
internacional)”. Todos estos elementos deben ser tomados en cuenta a la
hora de estimar los costos de banquetes, para de esa forma evitar la sub-

valoracion, acarreando pérdidas a la empresa.
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Precio de banquetes
El precio es el valor de mercado de los bienes y / o servicios, medido
en términos de lo de un comprador esta dispuesto a pagar para satisfacer

sus necesidades.

El hotel establece los precios en dolares, como método de actualizacion

de tarifas y para confrontar las fluctuaciones del mercado.

Paredes (1994:20) Propone tomar en cuenta los siguientes factores

para determinar los precios:

Seleccién del Menus.

e Recetas de los Mendus.

e Costos Unitarios de Menu.

e Porcentajes de costos de comidas y bebidas.

e Anadlisis de competencias con servicios e instalaciones similares.

e Calidad de comidas y bebidas.

e Tamafio de las porciones por servicio.

e Tipo de cliente.
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e Inversién en Mobiliario y Equipo.

e Atmosferay Servicios.

e Criterios y Estrategias de Ventas.

e Servicios complementarios y equipos auxiliares.

Si el establecimiento comienza a considerar la serie de factores antes
citados, teniéndolos muy claros, podra con suficiente certeza establecer el
precio.

Contrato de Banquetes

Una vez que los ejecutivos de ventas y el cliente han acordado los
términos exactos del evento especial, deben confirmarlos en un contrato.
Todos los detalles que las dos partes acordaron deben ir escritos en este
documento.

La Gerencia de Operaciones y Comercializacion cierra las

negociaciones por lo general de forma verbal y sin tomar en cuenta los

minimos y las garantias.
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3. Organizacion

Orden de servicio

A partir de la aceptacion del servicio, por parte del cliente, todas las
unidades o departamentos que puedan verse afectados deben recibir la
informacion correspondiente al evento. Con el propésito de coordinar el

servicio con todos los involucrados, claro esta, con un tiempo de antelacion.

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club no emplea la orden de servicio como
tal, sin embargo, maneja una especie de comunicado que notifica a la
Gerencia de Alimentos y Bebidas, Gerencia de Ama de Llaves y a la

Recepcion sobre el evento a realizar.

Paredes (Op.Cit.) resalta que “Al confeccionar ésta orden se tendra
especial cuidado en que figuren bien claramente todos los detalles del
servicio, afiadiendo los apéndices necesarios que puedan concernir a cada
departamento”. El citado formato es de notable utilidad a la hora de organizar
el servicio y mantener una constante comunicacion entre los departamentos
afectados por la actividad, alguno de estos departamentos son: Alimentos y

Bebidas, Recepcion, Ama de llaves, Seguridad, Compras, Administracion.
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Evento

4. Direccion

Supervision y Control

Todo evento, cualquiera que sea, debe tener un programa pre-
establecido y que se debe desarrollar durante el tiempo previsto. La funcion
del Supervisor, en este caso la Gerencia de Operaciones y Comercializacion,
es lograr que este programa se cumpla en forma precisa y ordenada. Aunado
a ello, debe asegurarse de que el trabajo real desempefiado se corresponda

con el trabajo planificado.
Post- evento
5. Facturaciéon y Evaluacion

5.1. Facturacion

Paredes (op. cit) Plantea que *“al finalizar un servicio debera
confeccionarse la factura, haciendo constar en ella el nimero de invitados,
precio por cubierto y los conceptos extras que se hayan contratado o
producido durante el servicio.” De tal manera, que el cliente visualice los
costo en que incurrié y pueda realizar sus propios calculos.

5.2. Evaluacion

El dltimo paso a seguir en la planificacion, organizacién y ejecuciéon de

un evento es la recoleccidon de los resultados proyectados desde el inicio en
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la fase de planificacidn, con el fiel propésito de conocer la opinién del cliente
con respecto al servicio prestado por el establecimiento, de esa forma

mejorar la oferta y mantener cautiva a la demanda.

Dentro de este orden de ideas, Ricrero (1994:25.) Explica.

Se debe recordar que todas las actividades llevadas a cabo
respondieron a la meta que se traz6 al comienzo del evento. El haber
alcanzado esa meta, aunque no sea totalmente, demostrara que el esfuerzo
puesto no fue en vano y que las experiencias vividas y aprendidas deben

servir de base para eventos futuros.

A si mismo, Paredes (1994:16) Expresa.

Al dia siguiente de haber dado el servicio, la oficina de Alimentos &
Bebidas, remitirA una carta de evaluacion de servicio al cliente o a la
empresa responsable del evento; en la cual deberan figurar todas las

incidencias y pormenores que puedan haber tenido lugar durante el servicio.

Para ofrecer un servicio acorde con los requerimientos de la demanda
es necesario nutrirse de las opiniones expresadas por los clientes que ya han
disfrutado del servicio prestado, para asi aprovechar las posibles criticas

constructivas que ayudara en un futuro a mejorar el servicio.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ‘
(GERENCIA DE OPERACIONES Y COMERCIALIZACION Y LA.
GERENCIA DE ALIMENTOS Y BEBIDA §)

Nueva Esparta, Venezuela
2005
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o
Caifibe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Nuevo Caribe.J
Referencia
ererer .
PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES |Jgencia | N°Pag.
Dia [ Mes | Afno 5/158

Aspectos Generales de la Empresa

Misién

Proveer un servicio de alta calidad.

Ofrecer alto grado de satisfaccion al huésped.

Brindar desarrollo y estabilidad laboral a los empleados.

Mantener un buen lugar dentro de la categoria de hoteles tres
estrellas.

Visién

Ser lider en el mercado hotelero.

Obtener alta rentabilidad y beneficio comun.

Mantener la innovacion, iniciativa y solidaridad como principio.
Adaptarse a los cambios para lograr aprovechar las oportunidades.
Ser el mejor hotel tres estrellas de la isla de Margarita y el Caribe.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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A
Céifibe | .
Procedimientos

Hotel & Beach Club
%wa@ﬂ?ﬂb@d
Referencia
ererer .
PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES |Jgencia | N?Pag.
Dia [ Mes | Afno 6/158

Aspectos Generales de la Empresa

Valores

Vocacion.

Honestidad y responsabilidad.

Comunicacion y disposicion al trabajo.

Orgullo de pertenecer a la gran familia Pueblo Caribe.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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A
Caiitibe | .z
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Nngvo Caribe..
Referencia
ererer .
PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES |Jgencia | N°Pag.
Dia [ Mes | Afno 7/158

Aspectos Generales de la Empresa

Instalaciones y Servicios de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club

Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, cuenta con una capacidad de
alojamiento de 219 confortables habitaciones tipo junior, junior suites, senior,
senior suites y suites VIP, distribuidas en dos torres, rodeadas de un
hermoso estilo rustico caribefio y con una espectacular vista a la playa y a
las montafias en cada una de sus habitaciones.

El establecimiento de hospedaje ofrece a sus huéspedes y clientes
una excelente gastronomia en sus cuatro (4) restaurantes, ademas de
brindarles una serie de servicios complementarios:

2 Piscinas con cascada (una con jacuzzi),

Deportes Nauticos no motorizados,

Disco Playera,

Servicio de toallas, toldos y sillas en playa y piscina,

Programa de animacion para nifios y adultos diurno y nocturno,
Parque Infantil, Anfiteatro “Las Palmeras”,

Mini-Market,

Linea de Taxi,

Servicio de caja de seguridad en las habitaciones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Objetivo del Manual

El referido manual de procedimientos para el proceso de
eventos y banquetes, persigue conseguir con su implantacion los
siguientes objetivos:

e Buscar la ejecucion correcta y oportuna de las labores.

e Permitir ahorrar tiempo y esfuerzos evitando la repeticion de
instrucciones.

¢ Facilitar el aprovechamiento de recursos humanos y materiales.

e Servir de orientacion al personal de nuevo ingreso.

e Facilitar la Supervision y Evaluacién del trabajo.

¢ Propiciar el mejoramiento y la productividad de la empresa.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

POLITICAS PARA EL PROCESO DE EVENTOS Y
BANQUETES

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Solicitud del Evento

e La Solicitud del evento por parte del cliente debe ser realizada con
tres meses de antelacion, para ser revisada por la Gerente de
Operaciones y Comercializacion.

e Las Agencias de Viajes Mayoristas que gozan de contrato con el
establecimiento, en cuanto a venta de habitaciones, tienen
prioridad al momento de solicitar la realizacion de eventos dentro
de las instalaciones.

Carta de Cotizacion

e La Cotizacién es modificable segun la cantidad de personas y en
ningun caso es sinénimo de confirmacion.

e Pueblo Caribe Hotel & Beach Club se maneja bajo el concepto
todo incluido, si los participantes en el evento deciden disponer de
alojamiento en el hotel, disfrutaran entonces de esta disposicion.
Por lo cual, en este caso no se hace necesario incluir en la
cotizacion el costo de los alimentos y bebidas que seran
consumidos por ellos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Reservaciones y Archivos

e Para poder garantizar la reservacion del espacio acordado para la
realizacion del evento, es necesario que el cliente notifique quince
dias habiles antes del evento, a la Gerencia de Operaciones y
Comercializacion, el nimero exacto de participantes que asistira al
evento.

e Se requiere el 50% de anticipo del costo total de lo solicitado.

e Si se trata de ventas de Alimentos & Bebidas un nimero minimo
de personas garantizadas, y que se pagaran aunque no asistan al
evento. Esto deberé informarse verbal y escrito.

e En todas las solicitudes se deberan cotizar por escrito, con copia a
la Gerencia de Alimentos & Bebidas.

e En la carta de cotizacién se deberan precisar: Lugar, Niumero de
personas, Fecha, Hora, Montaje, Tipo de Evento, Coordinador y
Responsable por parte del Grupo.

e No se dara crédito a nadie que no haya sido autorizado
previamente por el Director General del hotel.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

e Los documentos relacionados con el evento (solicitudes
de evento, cotizaciones, contratos, facturas, otros) deben
ser archivadas cronolégicamente en su respectiva carpeta,
segun sea el caso.

Confeccion del Menu

e Pueblo Caribe Hotel & Beach Club coloca a la disposicion del
cliente un catalogo de Buffet del cual podra seleccionar el de su
preferencia e incluso combinarlos y proponer su propio mend.

e El establecimiento ofrece a los clientes una variedad de “Fiestas
Tema” con menu, decoracidn y vestimenta del personal acorde con
el tema (disfraces, llanera, mexicana, china, entre otras).

Protocolo en los Banquetes

e El grupo de personas asistentes al evento recibiran de forma
gratuita un coctel de bienvenida a su llegada al hotel.

e Asesorar al cliente sobre el protocolo a seguir durante el evento,
siguiendo los manuales de etiqueta y protocolo.

e investigar cada tres meses sobre lo actual en materia de protocolo
para ofertarle al cliente siempre las mejores opciones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Condiciones de los Salones

Un dia a la semana debe ser evaluadas las condiciones del Salén
Guayamuri, asi como también, las diversas instalaciones del
establecimiento.

Costos de Alimentos y Bebidas de los Menus

Los costos se presentan en forma de porcentaje.
Comparar los porcentajes de alimentos y bebidas que ofrecen la
competencia mas cercana con los del hotel.

Precios de Banquetes

Los precios estaran valorizados en ddlares.

Los precios seran establecidos tomando en consideracion
los siguientes factores:

o Seleccion del Mend.

o Recetas de los Menus.

o Costos Unitarios del Mend.

o Porcentajes de costos de comidas y bebidas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

o Analisis de competencias con servicios e instalaciones similares.
o Calidad de comidas y bebidas.

o0 Tamarno de las porciones por servicio.

o Tipo de cliente.

o Inversion en Mobiliario y Equipo.

o Atmosfera y Servicios.

o Criterios y Estrategias de Ventas.

0 Servicios complementarios y equipos auxiliares.

Contrato de Banquetes

e En los casos especificos de recién casados, el hotel coloca una
atencion a los novios en la habitacion.

e El hotel no admite la introduccién de elementos externos (alimentos,
bebidas y otros equipos).

e Estricto prepago.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

e El cliente se hace responsable por pérdidas y/o dafios ocasionado
por sus invitados.

e Toda lo acordado previamente en la negociacion con el
cliente debe quedar por sentado en el documento.

e En el contrato debe ir sefialado claramente el nimero de personas
garantizadas en asistir al evento.

Orden de Servicio

e La informacion presentada en el documento debe ser
clara y precisa, resaltando los detalles del servicio y
anadiendo lo anexos necesarios que puedan concernir a
cada departamento.

e La orden de servicio se entregara con antelacion a los
siguientes departamentos:

Alimentos y Bebidas.
Recepcion.

Ama de llaves.
Seguridad.

O O0O0OOo
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

o Compras,
0 Administracion,
o Animacion y Recreacion.

Supervision y Control
e (Cada evento debe contar con un programa pre-establecido
que puntualice el despliegue del servicio y el tiempo en
que debe desarrollarse el mismo.
Facturacion
e La factura de cada evento sefala: la estructuracion de cargos

(cargos adicionales), inclusion o no de impuestos (IVA incluido o no
en los precios), reembolsos, depdsitos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

NORMAS PARA EL PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




119

&

Puebloeg \7 Proceso de Eventos y

Cdiribe | ..
Procedimientos

Hotel & Beach Club
U Niugwo @Wﬁ‘@ooﬁ?
Referencia
NORMAS PARA EL PROCESO DE EVENTOS | Vigencia N° Pag.
Y BANQUETES Dia [ Mes [ Afo 18/158

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Las normas en la organizacion representan las pautas que marcan
como deben conducirse los actores internos y externos dentro de la
empresa.

Investigacion de nuevas modas y tendencia

e Proyectar cada dia una fresca y mejorada imagen, a través de la
innovacion y creatividad a la hora de ofertar el servicio, utilizando la
investigacién constante como base fundamental de actualizacién y
competencia.

Solicitud del evento

e Llevar registrada todas las solicitudes en un libro que deje
constancia de la ocupacion del salén.

Carta de Cotizacion

e En la cotizacion se describen todos los servicios y productos que el
cliente puede requerir durante el desarrollo del evento

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Montaje

e La planificacién del montaje debe ir acompafada de un plan escrito
que refleje todo lo requerido para el evento y muestre un croquis
donde se visualice la distribucion de las mesas. En el mencionado
plan se desglosa lo siguiente:

o0 Un planning o esqueleto de la distribucién de mesas y asientos
(siempre se debera prever un 10% mas de los servicios/
participantes garantizados) y elementos complementarios.

El menu o el contenido del servicio que se va a prestar.

Una relacion del material y/o elementos complementarios
necesarios para el servicio.

Designar el personal y el responsable del montaje.

Efectuar el montaje segun lo previsto.

Decoracion floral.

Tener en cuenta restricciones 0 gustos sobre colores en el
montaje y/o decoracion.

Prever zona de “no fumadores”.

0 Revisar / supervisar el montaje.

O O0O0OOo O O

o

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

O0O0oOo

Designar “rangos”.

Protocolo en los banquetes

Efectuar una limpieza general de suelos, mobiliarios, etc.
Revisar luces, aire acondicionado, etc.
Situar sillas y hacer una revision general.

e Asesorar al cliente con respecto al protocolo que se debe seguir en

el evento.

e Consultar periodicamente manuales de etiqueta y protocolo.

Condicion de los salones

e Conocer cuales son las superficies y capacidades maximas del
saldon o espacios para distintas situaciones u ofertas.

e Supervisar las condiciones de limpieza, decoracion, iluminacion,
aire acondicionado, seguridad, equipos, muebles, entre otros.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Contrato de Banquetes

e Las personas que asistiran al evento, en el caso particular que no
sean huéspedes del establecimiento, podran sélo hacer uso de
aguellas instalaciones que se encuentren reflejadas en el contrato
previamente acordado.

e Esta totalmente prohibido el porte y manejo de armas dentro de las
instalaciones por seguridad de los huéspedes, visitantes, clientes y
trabajadores.

e Esta prohibido introducir animales al establecimiento.

e Estricto prepago, un 75% para la reserva del espacio y el 25%
siete dias (7) antes del dia del evento.

Supervision y Control
e Los participantes del evento deben portar en todo momento una

banda de identificacion suministrada por la Recepcion el dia del
Evento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

e Unicamente las personas autorizadas por la Gerente de
Operaciones y Comercializacion podran estacionar sus vehiculos
en el estacionamiento del hotel.

e Esta prohibido el uso de celulares por parte de los empleados
durante su horario de trabajo.

e Pueblo Caribe Hotel & Beach Club, no consiente de ninguna forma
un comportamiento grosero o violento de parte de los participantes
al evento.

e Cada empleado debe portar su carnet de identificacion durante el
servicio.

e Si un empleado consigue algun tipo de objeto olvidado por un
cliente, debe llevarlo rapidamente a la Recepcion del hotel, ésta lo
envia de inmediato al Departamento de Ama de Llaves para que lo
resguarde por un lapso de tres meses como maximo, hasta que
sea reclamado por el duefio. En caso de no ser reclamado, el
establecimiento lo obsequia al empleado que lo encontré, como
premio a su honestidad.

e Los empleados que trabajen durante el servicio el dia del evento,
tendran la responsabilidad de dejar por escrito si sucede cualquier
contratiempo o irregularidad.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

FUNCIONES DEL PERSONAL

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerente de Operaciones y Comercializacién
Solicitud del Evento y Reserva del Salon o Espacio

e La Gerente de Operaciones y Comercializacion es la responsable
de recibir a los clientes potenciales y mostrarle las instalaciones del
hotel.

e Revisar las solicitudes de eventos y decidir cual de ellas pueden
ser viable, tomando en consideracion la disponibilidad del hotel
para la fecha y la confiabilidad del cliente.

e Colocar la palabra “urgente” a la solicitud cuya fecha de realizacién
del evento sea proxima y se requiera la cotizacion lo mas pronto
posible.

e Confirmar con el cliente la fecha de realizacién del evento y el
namero de participantes.

e Facilitar toda la informacién del evento a la encargada de
reservaciones para que realice el respectivo bloqueo de
habitaciones.

e Discutir y poner al tanto al Director General de la realizacion del
evento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Carta de Cotizacion

e Realizar los céalculos para la cotizacion del evento.

e Elaborar la cotizacion.

e Suministrar la cotizacion a la encargada de reservaciones para que
ella la envié por fax o correo electrénico.

Archivos

e Archivar los documentos (solicitud de evento, cotizaciones,
confirmaciones, tarifas) en su respectiva carpeta.

Planeacion y Montajes

e Sugerir y Acordar con el cliente el tipo de montaje a utilizar, de
acuerdo con el espacio a emplear y el nimero de participantes.

¢ Notificar al Gerente de Alimentos y Bebidas el tipo de montaje a
desplegar.

e Supervisar los detalles del montaje el dia del evento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Confecciéon del Menu

e Colocar a disposiciéon del cliente una lista de buffet y pasapalos,
para que él escoja e incluso combine.

e Acordar con el cliente el tipo de menu a servir.

e Enviar una notificacion al Chef, donde le informa sobre el menu a
servir y el nuUmero de comensales que asistira al evento.

Protocolo en los Banquetes

e Coordinar y chequear las atenciones VIP.

e Organizar y acordar con el Gerente de Alimentos y Bebidas la
entrega de los coOcteles de bienvenida a los participantes del
evento.

e Asesorar al cliente sobre el protocolo a seguir.

Condiciones de los Salones

e Mantener el Salon o espacio destinado a la realizacion de eventos
del hotel en buenas condiciones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

e Supervisar las condiciones del salén y de las instalaciones del
establecimiento.

Costos de Alimentos y Bebidas de los Menus

e Coordinar en conjunto con el Gerente de Alimentos y Bebidas y el
Chef Ejecutivo los costos estimados de los mends, siendo el
Gerente de Alimentos y Bebidas quien efectlua los calculos.

e Discutir con el Director General del hotel acerca de los costos en el
que incurrird el establecimiento al prestar el servicio.

Precios de Banquetes

e Acordar con el Gerente de Alimentos y Bebidas los precios de los
menus a ofrecer a los clientes.

e Suministrar al cliente los distintos menus de banquetes con sus
respectivos precios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Contrato de Banquetes

e Elaborar una forma impresa que describe lo acordado previamente
con el cliente en las negociaciones sobre el evento.

e Facilitar a la encargada de reservaciones el contrato para que lo
envié por fax y se asegure de recibirlo firmado por el cliente.

Orden de Servicio

¢ Informar a la encargada de reservaciones sobre todo lo referente al
evento para que posteriormente la misma, elabore un
memorandum al Gerente de Alimentos y Bebidas y al Chef
Ejecutivo informandole sobre el evento.

¢ Notificar a la Guest service sobre la realizacion del evento y acerca
de las atenciones VIP.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Supervision y Control

e Verificar que todo el montaje se encuentre desplegado de acuerdo
a lo planificado y acordado.

e Coordinar con todo el personal el trabajo a realizar durante el
evento.

e Manejar las posibles quejas durante el evento, asi como, los
contratiempos que se puedan presentar.

Facturacion

e Efectuar los respectivos calculos.

e Revisar los cheques de consumo, cargos adicionales, depdsitos
recibidos y atenciones.

e Enviar toda la informacion contable sobre el evento a la seccion de
cuentas por cobrar para que ésta realice la facturacion pertinente y
respectivo cobro.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Reservaciones

La encargada de Reservaciones de Pueblo Caribe Hotel & Beach
Club se responsabiliza en el caso particular de Eventos y Banguetes,
exclusivamente de las tareas desplegadas durante: la solicitud del
evento y reserva del saldon o espacio, carta de cotizacion, archivos,
contrato de banquetes y 6rdenes de servicio.

Solicitud del Evento

¢ Recibir las solicitudes de eventos enviadas por correo electrénico,
fax o teléfono.

e Entregar las solicitudes de eventos a la Gerente de Operaciones y
Comercializacion.

e Responder los correos electronicos, segun indicaciones de la
Gerente de Operaciones y Comercializacion.

e Contestar las llamadas de los clientes.

e Manejar toda la informacién sobre las facilidades del hotel,
paquetes y promociones.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

e Atender a los clientes potenciales en ausencia de la Gerente de
Operaciones y Comercializacion.

Carta de Cotizacion

e Redactar la carta de cotizacion de acuerdo a las instrucciones de
la Gerente de Operaciones y Comercializacion.

e Enviar la carta de cotizacién al cliente (fax, correo electrénico).

e Aclarar las posibles dudas del cliente.

Archivos

e Bloguear las habitaciones y el sal6n o espacio a utilizar.
e Archivar las solicitudes de eventos con su referente cotizacion en
la carpeta de correspondiente.

Contrato de Banquetes

e Transcribir el contrato de banquetes conforme los datos facilitados
por la Gerente de Operaciones y Comercializacion.

e Enviar el contrato de banquetes al cliente, asegurandose que sea
recibido y firmado por el mismo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Ordenes de Servicio

e Reproducir memorandum que informen a los involucrados sobre el
evento a realizarse.

e Repartir los memorandum y otras correspondencias a los demas
departamentos.

Guest Service

La de Guest Service se encarga de forma exclusiva de lo siguiente:

e Chequear las atenciones VIP, asignandolas conjuntamente con el
asistente de Alimentos y Bebidas.

e Supervisar la llegada de los participantes.

e Participar en la entrega de las Bandas de identificacion a los
participantes del evento.

e Colaborar en la entrega del coctel de bienvenida.

e Velar por el confort de los clientes.

e Recibir las quejas.

e Prestar los primeros auxilios de ser necesarios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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POLITICAS PARA EL PROCESO DE EVENTOS Y
BANQUETES

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Confeccion del Menu

e La Gerencia de Alimentos y Bebidas pone a la disposicién del
cliente un catélogo de Buffet del cual podra seleccionar el de su
preferencia e incluso combinarlos y proponer su propio menu.

e Para asegurar todos los productos del menu, éstos deben ser
seleccionados con dos semanas de antelacién, de esta forma
lograr satisfacer las expectativas del cliente en cuanto a calidad de
productos.

e EIl establecimiento ofrece a los clientes una variedad de
“Fiestas Tema” con menu, decoracion y vestimenta del
personal acorde con el tema.

Protocolo en los Banquetes

e El personal de servicio debe hablarle a los asistentes al evento
de las facilidades y servicios que ofrece el hotel.

e Todo el personal estd comprometido en hacerle sentir a los
usuarios que se encuentran como en su casa aqui en” el nuevo
caribe”.
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Costos de Alimentos y Bebidas de los Banquetes

e Los costos son reflejados en porcentajes, comparandolos con los
que utiliza la competencia.
e Estudio del comportamiento de la demanda.

Precios de Banquetes

e Los precios de los Banquetes estan sujetos a cambios hasta que el
evento esté confirmado por escrito.

Contrato de Banquetes

e Si el cliente desea consumir mas bebidas o alimentos de los que
se estipulé previamente en el contrato, se aplicaran las siguientes
medidas, segun sea el caso:

3. En caso de ser huésped del hotel, se verificara si tiene o no
credito para firmar la cuenta si lo tiene debera firmar el cheque de
consumo para cubrir el respectivo excedente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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4. Y en el caso de que no sea huésped pero de igual manera tiene
credito, entonces debera llenar y firmar un recibo en el que se
compromete a pagar al finalizar el evento.

a. El Departamento de Alimentos y Bebidas puede ofrecerle
informacion acerca de empresas de fotografias, musicales, danzas,
floristeria, entre otros, para facilitarle a sus clientes la contratacion
de estos servicios; sin que esto represente una obligacion para el
cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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NORMAS PARA EL PROCESO DE EVENTOS Y BANQUETES
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Investigacion de nuevas modas y tendencia

e Proyectar cada dia una fresca y mejorada imagen, a través de la
innovacion y creatividad a la hora de ofertar el servicio, utilizando la
investigacién constante como base fundamental de actualizacién y
competencia.

Carta de Cotizacion

e Suministrar a la Gerencia de Operaciones y Comercializacion toda
la informacién necesaria para la elaboracion de la carta de
cotizacion.

Confeccion del menu

e Para la planificacion y elaboracién del mena deben tomarse en
cuenta los siguientes elementos:

1) Considerar que por encargo de una persona y organizacion
hay que satisfacer a distintas personas, cuyos gustos , edades y salud
suelen ser muy variados; motivo por el cual debe tratarse de llegar a
punto medio en que la comida pueda ser aceptada por todos los que
asistan al banquete.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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2) Debe considerarse la religion y la nacionalidad de los
invitados. Por regla general a los extranjeros le gusta al llegar a un pais,
degustar los platos tipicos del mismo, pero sin que ello les suponga un
cambio demasiado brusco que pueda alterar momentaneamente su
salud. Es por lo tanto conveniente no buscar platos tipicos que puedan
ser demasiados fuertes; especialmente el dia de llegada al pais, para
evitar los malestares de estomagas. Referentes a las religiones, hay que
tomar en cuenta los tipos de comidas que tienen prohibidos, no
obstante, los organizadores de estos banquetes son naturalmente los
gue indican la clase de comida que quieren o no quieren. Los arabes
por ejemplo: tienen prohibida la carne de cerdo y bebidas alcohdlicas.
Los judios cuando se reunen para la celebracion de algun banquete
pueden ser ellos mismos quienes se preparan la comida. Cuando en un
banguete se retinen a un pequefio numero de invitados, la eleccion del
menu se hace mas facil, ya que normalmente suelen conocerse entre si,
y saben mas o0 menos sus gustos.

3) Lavariedad de mendus tipo estandar que pueden prepararse es
la siguiente:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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o Coffee break.

o Desayunos.

o0 Menus emplatados.

o Menus buffets.

o0 Menu de bocadillo o picadura.
o Mendus temas.

Todas esas comidas pueden servirse en forma de buffet o emplatadas

4) Hay que tener muy presente que para la cocina es muy importante
gue cada plato pueda prepararse con facilidad y antelacion suficiente
para que este a su vez llegue a la mesa en su justo punto. No se puede
pretender hacer mas menus con platos que puedan confeccionarse al
momento, pues esto producird un retraso en el servicio y quejas por
parte de los invitados. Es deber del Encargado de Banquetes al
contratarse al servicio asesorar al cliente sobre este punto.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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5) De igual forma para que la cocina trabaje sin obstaculos, es
necesario que los platos que se vayan a servir no resulten una dificultad
para el camarero, pues no hay cosa peor que el efecto que pueda
causar a un cliente ver a un camarero haciendo equilibrios para servirle.

Las salsas pueden acompafar a los platos en la misma fuente, no
deben ser demasiado liquidas, y de serlo deben ser servidas, de ésta
forma se evita que un camarero pueda derramar la salsa y manchar a
los invitados, a parte claro esta, del mal efecto que produce el que
chorree el aceite.

6) EI motivo de la celebracion de un banquete, también influye en
el tipo de menu que deba dar.

El encargado de banquetes debe contactar con el jefe de cocina
qué clase de comestibles que se vendan bien por su precio,
abundancia en el mercado o por un almacenamiento demasiado
prolongado

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Protocolo en los banquetes

e El coctel de bienvenida es entregado a los participantes al evento
a su llegada al hotel.

e El personal de Alimentos y Bebidas esta a la disposicion de los
organizadores del evento a la hora de establecer el protocolo a
seguir.

Precio de banquetes

e Para determinar el precio de los banquetes se tomara en cuenta
los siguientes factores:

Seleccion del Mendus.

Recetas de los Menus.

Costos Unitarios de Menu.

Porcentajes de costos de comidas y bebidas.

Andlisis de competencias con servicios e instalaciones
similares.

Calidad de comidas y bebidas.

Tamafio de las porciones por servicio.

O O0O0OO0O0

O O
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Tipo de cliente.

Inversién en Mobiliario y Equipo.

Atmdsfera y Servicios.

Criterios y Estrategias de Ventas.

Servicios complementarios y equipos auxiliares.

O O O0OO0Oo

Supervision y Control

e Esta prohibido el consumo de alimentos dentro del horario de
trabajo.

¢ No se puede fumar durante el turno de trabajo.

e Cada empleado debe llegar por lo menos 15 minutos antes de abrir
el servicio.

e Estan prohibidas las visitas personales en el sitio de trabajo.

e Estan prohibidas las llamadas telefonicas personales.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e Estad prohibido el uso de celulares durante el turno de
trabajo.

¢ Pueblo Caribe Hotel & Beach Club no admite de ninguna forma el
consumo de bebidas alcohdlicas por parte del personal.

e No usar perfumes fuertes, collares o prendas llamativas, reloj.

e Las Damas deben mantener el cabello recogido, usar maquillaje
suave y no usar en las ufias esmaltes de color.

e Los Caballeros usar el cabello corto y estar afeitados.

e Los asistentes al evento deben portar en todo momento su banda
de identificacion.

e Los clientes deben ser recibidos siempre con un cordial saludo.

Facturacion

e Garantizar que todo producto terminado despachado por los
centros de produccion 'y consumido por el demandante sea
facturado.

e Facilitar toda la informacion sobre facturas de los eventos a la
Gerencia de Operaciones y Comercializacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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FUNCIONES DEL PERSONAL
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Gerente De Alimentos Y Bebidas
Solicitud del Evento y Reserva del Salon o Espacio

La Gerencia de Operaciones y Comercializacion es la encargada
de coordinar y supervisar la actividad antes mencionada.

Carta de Cotizacion

e Facilitar a la Gerencia de Operaciones y Comercializacion la lista
de precios de los diferentes menus a ofertar.

e Proporcionar informacion a la Gerencia de Operaciones vy
Comercializacién acerca de servicios de empresas de fotografias,
musicales, danzas, floristeria, entre otros.

Archivos

e Mantener un registro de las reservaciones del servicio de eventos y
banquetes, memorandum, atenciones, cheques de consumo.

e Informarle a la Gerencia de Operaciones y Comercializacion sobre
la disponibilidad de las areas que estan a su cargo y puedan ser
utilizadas para desarrollar la actividad de eventos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Montajes

e Coordinar en conjunto con la Gerencia de Operaciones y
Comercializacion la planeacion y el despliegue del montaje a
realizar.

e Supervisar que el personal a su cargo realice de forma rapida y
eficiente el montaje.

e Organizar con el Chef Ejecutivo la presentaciéon de los platos.

e Velar porque todo esté listo a tiempo.

Confeccion del Menu

e Apoyar la planificacion de los menus con el Chef Ejecutivo.
e Ofrecer versatilidad en los menus.
e Brindar productos de calidad a los clientes.

Protocolo en los Banquetes

e Coordinar con la Gerencia de Operaciones y Comercializacion la
bienvenida a los asistentes al evento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e Organizar con su personal el uniforme a utilizar.

e Supervisar el desenvolvimiento del personal a su cargo durante el
evento.

e Controlar el montaje de las atenciones.

Condiciones de los Salones

e Chequear el buen estado del salon o espacio destinado a la
prestacion del servicio de Eventos y Banquetes.

¢ Informarle a la Gerencia de Operaciones y Comercializacién sobre
el estado del salén o espacio destinado a la prestacion del servicio
de Eventos y Banquetes.

e Planificar los montajes respetando las condiciones del salon o
espacio destinado a la prestacion del servicio de Eventos y
Banquetes.

Costos de Alimentos y Bebidas de los Menus

e Calcular los costos de alimentos y bebidas
e Proyectar los costos estimados de alimentos y bebidas.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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¢ Reunirse con la Gerente de Operaciones y Comercializacion y el
Chef Ejecutivo para discutir sobre los costos.

e Mantener bajos costos, sin descuidar la calidad del servicio.

¢ Reunirse con la Gerente de Operaciones y Comercializacion y el
Chef Ejecutivo para discutir sobre los costos.

Precios de Banquetes

e Acordar con el Chef Ejecutivo el precio de los menus de banquetes
tomando en cuenta: los costos de alimentos y bebidas,
comportamiento del mercado, elaboracion del plato, entre otros.

e Proporcionarle a la Gerente de Operaciones y Comercializacién
una lista de los menuds con sus respectivos precios.

Contrato de Banquetes

e Respaldar a la Gerencia de Operaciones y Comercializaciéon en la
elaboracion del contrato.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Orden de Servicio

e Enviar un memorandum a la lavanderia informandole del evento,
namero de personas, cantidad y color de manteles, servilletas,
faldones.

e Informarle a la Gerencia de Recursos Humanos sobre el personal
requerido para prestar el servicio.

Supervision y Control

e Coordinar con su personal acerca de las labores a desplegar el dia
del evento.

e Evitar cualquier imprevisto.

Facturacion

e Proporcionarle a la Gerencia de Operaciones y Comercializacion

los cheques de consumos de los clientes, cargos adicionales,
créditos al cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carta de Evaluacion

e Recibir comentarios y sugerencias de los clientes.
e Asignar y Supervisar las tareas del personal a su cargo.

Chef Ejecutivo

El Chef Ejecutivo de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club se encarga
unicamente de lo siguiente:

Coordinar y supervisar el adecuado funcionamiento de la cocina.
Asignar y Supervisar las tareas del personal a su cargo.
Realizar los pedidos de comestibles al almacén central.
Elaboracion de los menus de banquetes.

Supervisar el montaje del Buffet.

Mesoneros y Azafatas

Los mesoneros y Azafatas son pieza fundamental en el éxito de la
actividad, puesto que son ellos el personal de contacto directo con los
clientes y quienes venden las demas facilidades del hotel. El
mencionado personal se encarga de:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e Preparar la Mise en Place al inicio de su jornada.

e Hacer los montajes de las mesas de acuerdo al numero de
personas y segun las especificaciones.

e Decorar las mesas y las sillas segun especificaciones.

e Retirar las bebidas del almacén.

e Desbarazar las mesas ya desocupadas por los invitados.

Barman

e Preparar y servir cocteles y demas bebidas alcohdlicas en los
banquetes o eventos.
e Esresponsable del montaje y desmontaje del Bar asignhado.

Stewards

Limpieza general de la cocina.

Limpiar y alistar todo el material de servicio.

Colaborar en los montajes de la mesa de Buffet.

Asistir a los mesoneros en el transporte de la manteleria limpia de
la lavanderia al lugar donde se desplegara el montaje.

e Cooperar con los mesoneros y azafatas en el desmontaje.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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DESCRIPCION NARRATIVA DE LOS PROCEDIMIENTOS
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Pre-evento
1. Investigacion de Nuevas Modas y Tendencias

Realizar investigaciones o estudios acerca de las modas y nuevas
tendencias, en cuanto a: menus, decoraciones, montajes y servicios
ofrecidos durante la prestacion del servicio de eventos

2. Planificacion

Solicitud del evento y reserva del salén o espacio. Pueblo
Caribe Hotel & Beach Club coloca a la disposicién de sus potenciales
clientes la posibilidad de hacer la Solicitud del Evento, a través de: la
visita del interesado, por medio del teléfono, Fax, e Internet.

e La Solicitud de evento es recibida por la encargada de
Reservaciones, quien se encarga de entregarsela a la Gerente de
Operaciones y Comercializacion, quien la revisa y le coloca la
palabra pendiente.
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La Gerente de Operaciones y Comercializacion se reune con el
Director General del establecimiento para discutir sobre las
solicitudes de eventos, dandoles prioridad a aquellas que
provengan de las Agencias de viajes Mayoristas que mantengan
contratos con la empresa.

Posteriormente, se comunican via telefénica con los clientes para

darle respuesta a su solicitud.

Carta de cotizacion. Una vez realizado los calculos pertinentes a

la solicitud del cliente y acordados previamente con el Director General
y el Gerente de Alimentos y Bebidas, se procede a redactar la
cotizacion.

La encargada de Reservaciones envia la Cotizacién del evento,
segun indicaciones de la Gerente de Operaciones vy
Comercializacion. La mencionada Cotizacion es anexada a su
respectiva Solicitud. Luego, se espera la repuesta del cliente en un
tiempo maximo de quince dias habiles, si no se recibe respuesta
durante el tiempo estipulado se le realiza una llamada al cliente,
para verificar la reservacion del espacio.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Reservaciones y Archivos. Luego de haber confirmado la
solicitud del evento se prosigue a archivar la sefialada solicitud con su
respectiva cotizacion en la carpeta correspondiente, seguidamente se
registra la Solicitud en el Libro de Reserva del Salon.

Montajes. La planificacion del Montaje es acordada previamente
con el cliente, tomando en cuenta el espacio a utilizar y el nimero de
personas que asistiran al evento. Los montajes por lo general son en
forma de escuela o tipo teatro.

La Gerente de Operaciones y Comercializacion elabora un croquis
mostrandole al cliente el despliegue del montaje acordado, para
posteriormente realizar un programa de trabajo.

Confeccion del Menu. La Gerente de Operaciones y
Comercializacion le muestra a los clientes una lista de Buffets y
Pasapalos con sus respectivos precios, para que €l seleccione el de su
preferencia.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

e Unos dias antes del evento, la Gerente de Operaciones y
Comercializacién le envia una comunicacion al Chef del Hotel,
donde le informa el dia en el cual se realizara el evento, el nUmero
de personas que asistira y el tipo de menu que sera servido.

Protocolo en los Banquetes. Un dia antes del evento la
encargada de Guest Service se dirige a la oficina de Alimentos y
Bebidas para notificarle cuantas, de qué tipo y a donde se dirigiran las
atenciones VIP.

Del mismo modo, presta colaboracion a los mesoneros en la
entrega del coctel de bienvenida en el &rea del Lobby.

Condiciones de los salones o Espacio. Horas antes del evento
la Gerente de Operaciones y Comercializaciébn se dirige al espacio
destinado a desplegar el montaje para verificar el estado del lugar.
Previamente, se ha realizado la supervisién de las areas una vez a la
semana.

Costos de alimentos y bebidas de los menus. Al principio de
cada mes la Gerente de Operaciones y Comercializacion recibe del
Gerente de Alimentos y Bebidas un informe de los costos de Alimentos
y Bebidas en los que incurrira el establecimiento durante el mes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Inmediatamente después de recibir el informe de los costos de
Alimentos y Bebidas, la Gerente de Operaciones y Comercializacion se
reune con el Director General para revisar los mismos.

Precios de banguetes. Conjuntamente con la proyeccion de
costos es recibida por parte de la Gerente de Operaciones y
Comercializacion los precios de los Banquetes. Para ser discutidos con
el Gerente de Alimentos y Bebidas y el Chef Ejecutivo.

Contrato de Banquetes. El cierre de las negociaciones para la
contratacion del servicio es realizado de forma verbal y escrita por la
Gerente de Operaciones y Comercializacion, y en los casos siguientes
por el Director de General.

5. Celebraciones por parte de los socios del hotel.

6. Reuniones de grupos extranjeros.

7. Eventos con grandes empresas como lo son: Polar, Coca-cola,
Pepsi, entre otras.

8. Eventos con empresas gubernamentales.
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

¢ Finalizada la negociacion, la encargada de Reservaciones redacta
el contrato para luego enviarlo por fax, asegurandose de que sea

recibido y firmado por los clientes.

3. Organizacion

Orden de servicio. La Gerente de Operaciones vy
Comercializacion le envia una orden de servicio a la Gerencia de
Alimentos y Bebidas, Gerencia de Ama de Llaves, Gerencia de
seguridad, Recepcion, Compras y Almacén informandole la realizaciéon
del evento, tipo de montaje y el nimero de asistentes. La citada
notificacion es enviada 15 dias antes del evento.

Evento

4. Direccioén

Supervision 'y Control. La Gerente de Operaciones vy
Comercializaciéon asiste al evento en calidad de supervisora y
representante del hotel al momento de solucionar cualquier imprevisto.

Elaborado por: Revisado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Post- evento

5. Evaluacion

Facturacion. ElI dia después del evento la Gerente de
Operaciones en combinacion con la encargada de Reservaciones se
dispone a efectuar los calculos correspondientes al evento, comparando
la informacion suministrada por Alimentos y Bebidas y Recepcién con
respecto a cheques de consumo, créditos a clientes, atenciones, entre
otros.

e Finalizado los calculos, son suministrados estos a la seccion de

Cuentas por Cobrar.

Carta de evaluacion. Pueblo Caribe Hotel & Beach Club coloca a
disposicion de sus clientes un Libro de sugerencias en el area de
Recepcion, para que tengan la oportunidad de realizar sus
apreciaciones sobre el servicio y la atencion del personal.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Heservaciones | Gerente de Operaciones y Comercializacidn

IMICIO

.

Solicitud
del
evento y
reserva
del Saldn

Recibir al cliente Potencial
ofertandole las facilidades v
servicios del establecimiento

v

Asesorar al cliente en la
planificacidn del evento

.

Llenar la Solicitud segin
disposiciones del cliente

=
)
%
El
A

SB Serencia de Operaciones yw
Comercializacidn

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:




164

Proceso de Eventos y
Carlbe
Huiel&BeudlCIub
UMMMW
DIAGRAMA DE FLUJO 1 \F;g::]ilr'; a P
SOLICITUD DEL EVENTO Y RESERVA DEL /9 _ :
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Reservaciones

| Gerente de Operaciones y Comercializacian

FIN

Registrar la Solicitud en el
Libro de Reservas de Saldn o
Espacio

b

Reservar el Salon o Espacio
para la fecha requerida

I

FIN

| MO

Discutir la  Solicitud can el
Directar General para werificar
las posibilidades de realizacién

v

iAprobada?

l5|

Corraborar con el cliente la
Solicitud  segan  politicas  del
hotel
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Reservaciones | Gerente de Operaciones y Comercializacion

INICIO

Solicitud
del
ewvento y
reserva
del Saldn

Recibir la Solicitud a través del

teléfano

Responder a las preguntas del
posible cliente, ofertandole las
facilidades vy servicios  del

Hotel

Llenar Ia Solicitud segdn
disposiciones del cliente
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de RHeservaciones Gerente de Operaciones y Comercializacion

Discutir la Solicitud con el
Director General para werificar
las posibilidades de realizacidn

!

MO
AL - iAaprobada?
=]
Registrar la Solicitud en el . Corroborar con el cliente la
Libro de Reservas de Saldn o e Solicitud segdn  politicas del
Espacio hotel

1

Reservar el Saldn o Espacio
para la fecha requerida

!

FIM
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Reservaciones | Gerente de Operaciones y Comercializacidn

INICIO

b

Solicitud
del
evento y
reserva
del Saldn

b

Recibir la Solicitud a través
del correo electrdnico de
reservaciones

b 4

Y

Diistribuir

l

¥

Serencia de Operasciones yw
Comercializacidn

Discutir la Solicitud
Director General para wverificar
las posibilidades de realizacidn

con el

2]

r
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SALON POR CORREO ELECTRONICO la|VMEeS|ANO|  57/158

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de BReservaciones | Gerente de Operaciones y Comercializacidn
M
FIN -4 iAprobada?
=
Registrar la Solicitud en el . Corroborar con el cliente la
Libro de Reservas de Saldn o ""' Solicitud  segdn  politicas  del

Espacio hotel

v

Reservar el Salén o Espa cio
para la fecha requerida

w
FIN
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerente de Operaciones y Comercializacion | Encargada de Reservaciones |

INICIO

b

Carta de
Cotizacian

b

Calculos
perinentes a los servicios
requeridos por el cliente

Realizar los

b

Discutir v Acordar con el
Director General la forma
de pago ¥y condiciones,
Sratuidades, etc.

'

Redactar la Cotizacidn

o8
- »>
Cliente

respectiva
Ewento

Anexar la CTotizacidn a su

Solicitud de

—\/

]

Operaciones y
Comercializacian
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerente de Operaciones y Comercializacion | Encargada de Reservaciones |

Yarificar gue el cliente reciba

la Cotizacidn

Confirmar si el cliente esta de
acuerdo con la cotizacidn

FIN
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Reservaciones

lontaje

| Gerente de Operaciones y Comercializacian

Agesarar al cliente en la
planificacian del montaje

!

Considerar el espacio a
utilizar, el K2 de asistentes
y el tipo de evento

Elaborar un Croguis del
montaje acordado con el
cliente

Y

b

Realizar un plan de
trabajo
“erificar

montaje W
decoracian
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargads de Ressrvaciores | Gerente de Operaciones y Comercializmcion |

Supervizar la limpieza del
Saldn e instalaciones dal hotel

¥

Chequear el fundonamiento
de loz equipos y luces

FIN
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PLANIFICACION DEL MENU

Dia [ Mes | Afio

72/158

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Ressrvaciones

INICIO

hleni

Mostrar  al  cliente el
cataloge de menis de
banquetes

!

Acaordar con el cliente el
menid seleccionada

|

Motificar al Chef Ejecutivo
2zl tipe de mend, & H® de
comensales, el dia v la
hora del ewente w demas
infarmacién
complementaria

s

FIN

asp

Alimentos v Bebidas
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerente de Operaciones y Comercializzcion |

IMICIO

Frecio da
lo=

Banquetes

Estudiar la proyeccidn de
costos enwiada por la
Faerencda de Alimentos w

Bebida=s

Dizcutir los precios de los
menids con el Gerente de
Alimentos w Bebidas, el
Chef Ejecutive w el Directo

General

Fijar los precios de los
menids segin lo acordada

—_—
Rezerraciones
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerente d2 Operaciones yw Comercializaci on | Erncargada de Ressrvaciona=s |

IMICIO

Caontrata
de

Banquetes

Fedactar en el documento
lo acordade con el diente
an las negodaciones

I

Especificar las clausulas
del contrate acordadas por
ambas partes (cliente-hotzl)

G

B

MO

Dristribuir

!

ifcepta™

=1

Wearificar que 2l cliente firme
el documento

—> CH
Cliente
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Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerante de Operaciones v Comercializacion | Erncargada de Ressrwaciones

|
|

A
. |
|
|
I

FIN

Elabarar drdenes de senvicio _F@_‘

—\

[u] =]
Aoy B
Ama de Uaves
Racepoion
Compras v
Amacen
Seguridad
hantenimierto
Adminiztracion

Operaciones y
Comercializacion
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FACTURACION Y EVALUACION

Dia [ Mes [ Afio
76/158

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerente d= Opersciones v Comaercializmcion

Encargada de Ressrvaciones

INICIO

Facturacidn

Determinar cantidad v tipo
de consumo

I

Estudiar infarmacian
suministrada poal
Alimentos w Bebidas w
Recepddn (cheques
de consumo, crédite a
clientes, atenciones,
atros)

Efectuar calculos

correspondientes

Elaborar Factura Fro forma
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77/158

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Encargada de Heservaciones

“earificar que se entregue

A

la Tarta de Ewaluacidn al

cliente

Revisar el Libro de
Sugerencias

v

FIN

FB

Cuentas por

Zobrar
—_—

Qperaciones ¥
Comercializacion
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Gerencia de Alimentos y Bebidas

Pre-evento
1. Investigacion de Nuevas Modas y Tendencias

Realizar investigaciones o estudios acerca de las modas y nuevas
tendencias, en cuanto a: menus, decoraciones, montajes y servicios
ofrecidos durante la prestacion del servicio de eventos.

2. Planificacién

Carta de cotizacion. Mensualmente el Gerente de Alimentos y
Bebidas elabora una lista de precios de los menus de banquetes en
coordinacion con el Chef Ejecutivo, para entregarselo a la Gerente de
Operaciones y Comercializacion.

Confeccion del Menu. El Chef Ejecutivo con ayuda del Gerente
de Alimentos y Bebidas se encarga de elaborar una variedad de menus
de banquetes de tipo Buffet, emplatados, temas, coffee break,
desayunos y Pasapalos para facilitarselos a la Gerente de Operaciones
y Comercializacion.

La elaboracién de los menuds se realiza respetando las normas
basicas de elaboracion presentes en el manual.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Alimentos y Bebidas

Protocolo en los Banquetes. El Gerente de Alimentos y Bebidas
al recibir la notificaciéon del evento, se reune con su personal y con el
Chef Ejecutivo para coordinar el trabajo, redactando un plan de trabajo
gue sera colocado en la cartelera de su oficina y en la Cocina Principal
del hotel, para luego ser archivado conjuntamente con la notificacion del
evento en la carpeta denominada eventos.

Costos de Alimentos y Bebidas de los menus. La Gerencia de
Alimentos y Bebidas realiza los célculos pertinentes de los costos de
alimentos y bebidas; a través de la receta estandar de cada plato y del
precio de cada producto, proyectando el costo por persona y el
respectivo consumo, reuniéndose posteriormente con el Contralor de
Costos para discutir los costos.

Los costos de Banquetes usualmente se presentan en porcentajes,
los cuales se obtienen dividiendo los costos unitarios de los
componentes del menu entre el precio de venta al cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Gerencia de Alimentos y Bebidas

Precios de banquetes. Al concluir la reunién con el Contralor de
Costos, el Gerente de Alimentos y Bebidas acuerda y fija los precios con
el Chef Ejecutivo, enviandoselo lo mas pronto posible a la Gerente de
Operaciones y Comercializacion.

Evento

4. Direccidn

Supervision y Control. EI Gerente de Alimentos y Bebidas no
asiste al evento, pero esta informado de lo que ocurra, en tanto pueda
solucionar cualquier imprevisto y asegurarse que el servicio sea de
calidad.

Post- evento

5. Evaluacion

Facturacion. El Gerente de Alimentos y Bebidas le facilita a la
Gerente de Operaciones y Comercializaciéon los cheques de consumo,
relacion de atenciones montadas, cargos extras de personal, entre
otros. Los mencionados documentos son entregados el dia después del
evento.
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183

&

Puebloeg \7 Proceso de Eventos y

Cdiribe | ..
Procedimientos

Hotel & Beach Club
U Niugwo @ﬂ?ﬁ@@ooﬁ?
Referencia
DESCRIPCION NARRATIVA DEL Vigencia N° Pag.
PROCEDIMIENTOS Dia [ Mes [ Afio 82/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Evaluacion. El personal de contacto que labora en el evento le
pregunta al publico asistente si la comida y el servicio fueron de su
agrado. Aunado a ello, se le envia una carta de evaluacion al cliente
para que este exprese su opinion acerca del servicio prestado.
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DIAGRAMAS DE FLUJOS DE LOS PROCEDIMIENTOS
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CARTA DE COTIZACION

Dia | Mes [ Ano 84/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Chef Ejecutivo | Gerente de Alimentos y Bebidas

INICIO

Carta de
Cotizacion

Flanificar los Menids |

!

Elaborar receta
estandar

v

Y

| Costear las recetas |

Entregar Lista de
Menlis wvalorizada a
la Serencia de
Operaciones
Comercializacidn

s L[]
—

Operaciones v

Comercializacion

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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Céitibe

Manual de

Proceso de Eventos y
Holel & Beach Gub Procedimientos Banquetes
Un Nuevo Caribe.J
Referencia
DIAGRAMA DE FLUJO 1 Vigencia N° Pag.
CARTA DE COTIZACION Dia | Mes | Afio
85/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Chef Ejecutivo

| Gerente de Alimentos y Behidas

Establecer los precios de los
mends en coordinacidén con
la Gerencia de Operaciones
¥ Comercializaciadn, el
Director General vy el Chef
Ejecutivo

FIM

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Pucbioey 5
Carim Manual de Proceso de Eventos y
Holel & Beach Gub Procedimientos Banquetes
Un Niygv0 Caribe..)
Referencia
DIAGRAMA DE FLUJO 2 Vigencia N° Pag.
PROTOCOLO EN LOS BANQUETES Dia | Mes | Afio
86/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Gerente de Alimentos y Bebidas |

Frotocolo
en
Banguetes

Recibir Orden de
servicio

v

Coordinar el trabajo
con el Chef Ejecutiva,
Jefe de Bares ¥
capitan de mesoneros

!

Redactar Plan de
Trabajo

- pT
Oficina de
Alimentas v
Behidas
Cocina

Principal

Operaciones y
Comercializacion

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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@:
Carim Manual de Proceso de Eventos y

Holel & Beach Gub Procedimientos Banquetes
Un Nuevo Caribe.J

Referencia

DIAGRAMA DE FLUJO 3 Vigencia NC PAg.

COSTOS DE ALIMENTOS Y BEBIDAS Dia | Mes | Afio
87/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Gerente de Alimentos y Behidas

Costos de
Alimentos w
Bebidas

Realizar calculos a
través de Recetas
Estandar v Precio de
cada producto

b

Proyectar el costo por
persona por cada mes

:

Discutir la proyeccidn
con el Contralor  de

Costos
Fresentar los costos en CAB
forma porcentual » Lt

Operaciones v
Zomercializacion

: Ciperaciones v
Caomercializacion
FIN

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carim Manual de Proceso de Eventos y

Holel & Beach Gub Procedimientos Banquetes
Un Nigev0 Caribe..)
Referencia
DIAGRAMA DE FLUJO 4 : :
; Vigencia N° Pag
SUPERVISION Y CONTROL '
Dia [Mes | Afio
88/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

| Gerente de Alimentos y Bebidas

INICIO

Supervisian
y Control

“Werificar produccidn de
Alimentos v Bebidas,
manteleria, cubereria,
cristaleria, etc.

I

Supervisar mont aje

!

Inspeccionar vy
Controlar Mise place

FIN

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puckioen 8
Carim Manual de Proceso de Eventos y

Holel & Beach Gub Procedimientos Banquetes
Un Nuevo Caribe.J
Referencia
DIAGRAMA DE FLUJO 5 —
] igencia 0 PA
FACTURACION 9 N° Pag.
Dia | Mes [ Ao
89/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

| Gerente de Alimentos v Bebidas

'

Facturacian

Chequear cheques de
CcConsudrmo

i ________cHc
- i - Cliente
Dperaciones v

l Comercializacian
—

i Alimentos v Bebhidas

erificar montaje de
atenciones

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Pucbioeg (5
Carim Manual de Proceso de Eventos y
P il Procedimientos Banquetes
%wa@mﬁ‘@%f
Referencia
DIAGRAMA DE FLUJO 5 o
) igencia 0 P4
FACTURACION 9 N° Pag.
Dia | Mes [ Ao
90/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Gerente de Alimentos y Bebidas

S

Revisian Cargos Extras
de personal

h
Distribuir
< —~

FIMN

-Operacmnes W

Comercializacion

CEP

Dperaciones v
Comercializacion

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Puebloeg \7 Proceso de Eventos y

Cdiribe | ..
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Nngvo Caribe..
DIAGRAMA DE FLUJO 6 Selorenda TR
EVALUACION S Thies AR g.
91/158
Gerencia de Alimentos y Bebidas
Gerente de Alimentos y Behidas | Mesoneros y Azafatas
INICIO
b
', Ewaluacidn ! Freguntar al Fadblico
- p | Asistente la calidad del
| servicio ¥ de la comida
|
< |

Redactar Carta de
Evaluacion

Clighte Distribuir
Gerencia de

dperaciones y
Comercializacidn

v ' v
Alimentos v Bebidas l

Revizar localidad del
Servicio a través de la
Carta de Evaluacian

]

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Céifibe

Proceso de Eventos y

Mam.JaI. de Banquetes
Byt Procedimientos
%NW @ﬂﬂ%@ocj
DIAGRAMA DE FLUJO 6 sgsrr]i?; 4 N° Pag
EVALUACION D Vies T Ao '
1a 92/158

Gerencia de Alimentos y Bebidas

Gerente de Alimentos y Bebidas

Mesoneros y Azafatas

Discutir con Gerente

de Operacio

Cormercializacidn  los

resultados

nes oy

del

servicio

Implermentar
en el servicio
produccion

mejoras
¥ oen la

.
FIN

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:




194

&

Puebloeg \7 Proceso de Eventos y

Cdribe | ..o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Uty Nu@vo ood
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
Dia | Mes [ Afo 93/158

Operaciones y Comercializacién — Alimentos y Bebidas

FORMATOS
GUIA Y USO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | . Vonalde Pantuetes
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
Referencia
(ESII?AM\'(NLI;CS)(S) Vigencia N° Pag.
Dia |Mes| Afo 94/158

Reservas del Salén

e Propdésito: dejar constancia del salén ocupado para que en ningun
caso pueda venderse “el saldn dos veces”.

e Responsable: Gerente de Operaciones y Comercializacion y
Encargada de Reservaciones.

e Disefio de la Forma: Formato de Reserva del Salén o Espacio
(RS).

e Instructivo de Llenado:

Campo N° 1 — Numero (N°): se coloca el respectivo nimero
correlativo de reserva.

Campo N° 2 — Afio: se coloca el afio en curso de elaboracion del
formato.

Campo N° 3 —Salon o Espacio: se coloca el nombre del sal6n o
espacio determinado al desarrollo del evento.

Campo N° 4 — Fecha de Reservacion: se coloca el dia, el mes 'y
el afio de reservacion.

Campo N° 5 — Nombre del Cliente: se coloca el nombre de la
persona que realiza la reservacion.

Campo N° 6 — Domicilio: lugar de residencia del cliente.

Campo N° 7 — Numero Telefénico: se coloca el numero telefonico
del cliente (casa y movil).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | s
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
FORMATOS Viend T\ P
GUIA Y USO 9 9.

Dia | Mes | Ano 95/158

Reservas del Salén

Campo N° 8 — Fax: se coloca el nimero de fax del cliente.

Campo N° 9 — Correo Electrénico: se coloca el correo electrénico
del cliente.

Campo N° 10 — Tipo de Servicio: se coloca el tipo de servicio
requerido por el cliente (Banquete, Temas, Conferencia, Desfiles de
moda, etc.).

Campo N° 11 — Hora: se coloca la hora de realizacion del evento.

Campo N° 12 — Namero de Personas: se coloca el numero de
personas que asistira al evento.

Campo N° 13 —Observaciones: se coloca alguna disposicién
especial que se requiera.

e Distribucién: Libro de Reserva.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | ..o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
FORMATOS R T
GUIA Y USO 9 9.

Dia | Mes | Aio

96/158

Reservas del Salén

Céikibe “ @

Hotel & Beach Club

Un Nevo Caribe..f Aﬁo_@—

SALON O ESPACIO FECHA DE RESERVACION

< <

Nombre del cliente:

90

Domicilio:
N° teléfono: Fax: C s )
Correo electronico: o )

Tipo de servicio: 10 Hora @
NUmero de personas: 12
Observaciones : 13 )

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | ..o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
FORMATOS Vienda v ra
GUIA Y USO D?a Mes | Afo %
97/158
Reservas del Salén
Reservas del Salén
-~ Ne° 01285
Céifibe
mmm“%m,}“ ON O ESPACIO FECHA DE RESERVACION
| Salén Guayamuri 20/ 05 /2005
Nombre del cliente: Mary Beatriz Lugo Hernandez
Domicilio: Pampatar, Urbanizacion Paraiso
Ne° teléfono: 04167993567 Fax: (0295)2622242
Correo electronico: Convenciones @ viajes.com
Tipo de servicio: _Congreso Hora_9:00am

Numero de personas:_50 pax
Observaciones : Grupo especial de COCA COLA
30Hab. DOBLS, 10Hab TPLS y 06 SGL

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puebloeg \7 Proceso de Eventos y

Cdribe | . Venuade Bangustes
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..]
ST -
GUIA Y USO 9 9.

Dia | Mes | Afo

98/158

Orden de Servicio

e Propdsito: coordinar e informar a las Gerencias involucradas en
la realizacién del evento los datos sobre el evento, asi como la
informacion complementaria que requiera para desempefar su
actividad dentro del evento.

e Responsable: Gerente de Operaciones y Comercializacion vy
Encargada de Reservaciones.

e Disefio de la Forma: Formato Orden de Servicio (OB).

e Instructivo de Llenado:

Campo N° 1- Numero (N°): se coloca el respectivo numero
correlativo de la orden de servicio.

Campo N° 2- Fecha: se coloca el dia, el mes y el afio de
distribucién de la orden de servicio.

Campo N° 3- Fecha del Evento: se coloca el dia, el mes y el afio
de realizacion del evento.

Campo N° 4- Hora: se coloca la hora de realizacion del evento.

Campo N° 5- Namero de Personas: se coloca el numero de
personas que asistira al evento.

Campo N° 6- Evento: se coloca el nombre del evento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | . Vonalde Pantuetes
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia |Mes| Afo 99/158

Orden de Servicio

Campo N° 7- Salon o Espacio: se coloca el nombre del sal6n o
espacio determinado al desarrollo del evento.
Campo N° 8- Contrato N° se coloca el numero correlativo de
contrato del respectivo evento.
Campo N° 9- Tipo de Menu: se coloca el tipo de menu a servir el
dia del evento.
Campo N° 10- Platos a Servir: se colocan los platos que
conforman el menu a servir el dia del evento.
Campo N° 11- Bebidas y Aperitivos: se colocan las bebidas y
aperitivos a servir el dia del evento.
Campo N° 12- Tipo de Montaje: se coloca el tipo de montaje
(escuela, teatro, comedor, etc.) que se desplegara para el evento.
Campo N° 13- Forma de Servicio: se coloca el servicio que se
ofrecera en el evento (Buffet, Pasapalos, Temas, etc.)
Campo N° 14- Observaciones: se coloca alguna disposicion
especial que se requiera.
e Distribucion:
Original: Gerencia de Alimentos y Bebidas.
Copias: Chef Ejecutivo
Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Ano 100/158

Orden de Servicio Alimentos y Bebidas

Orden de Servicio Alimentos y Bebidas
A

Céifibe o
e s )

Ui Nueve Caribe..f H
N° de personas@ Ev

Salén o Espacio (" 7 )
Contrato No‘g;?
Dirigido a la ncia de Alimentos y Bebidas

Informacién Complementaria
Tipo de Menu
Platos a Servir
Bebidas y Aperitivos_( 11 )

Tipo de Montaje
Forma de Servicio 13
Observaciones 14 )

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Recibe

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Ano 101/158

Orden de Servicio Alimentos y Bebidas

Orden de Servicio Alimentos y Bebidas

S
Puckioeg 8 N° 01285
Carlbe Fecha 04/06/2005

Hotel & Beach Club

Wi mmevo Caribe.d anto_19/06/2005 Hora _9:00am
N° de personas _50 pax Evento __ Congreso
Salén o Espacio _Salén Guayamuri — Discoteca Playa
Contrato N°_01285
Dirigido a la Gerencia de Alimentos y Bebidas
Informacion Complementaria
Tipo de Menu___(3) Coffee breaks — (1) Cena Especial
Platos a Servir__Croissant y Daneses - Pescado y Mariscos
Bebidas y Aperitivos Café, té, leche y Jugo — Bebidas Nacionales
Tipo de Montaje__ Escuela
Forma de Servicio___Coffee Break — A la Carta
Observaciones__ Grupo Especial, realizar mise place a tiempo

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Recibe

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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Cdribe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
U Nuevo o]
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Afio 102/158

Orden de Servicio Recepcion

Orden de Servicio Recepcion

oy

Céifibe e

rm!&mm Fecha

U Nuevo Carlbe..] anto Hora

N° de personas Evento
Saldén o Espacio
Contrato N°
Dirigido a Recepcion
Informacion Complementaria

N° de habitaciones
Dia de llegada de los huéspedes Hora
Dia de salida de los huéspedes Hora

Tipo de habitacion
N° de huéspedes
Observaciones

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Recibe

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
U Nuevo o]
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Afio 103/158

Orden de Servicio ala Gerencia de Ama de Llaves

Orden de Servicio Ama de Llaves

AE

Céifibe v

rﬂm!l&ne-:xhcub FeCha

Wi Nuwevo Carlbe.] 2nto Hora

N° de personas Evento

Salén o Espacio
Contrato N°

Dirigido a la Gerencia de Ama de Llaves

Informacion Complementaria

N° de habitaciones
Dia de llegada de los huéspedes Hora
Dia de salida de los huéspedes Hora

Tipo de habitacion
N° de huéspedes
Observaciones

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Recibe

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Caribe | ..o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
U Nuevo o]
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Afo 104/158

Orden de Servicio Mantenimiento

Orden de Servicio Mantenimiento

Céifibe -
':,!&m,,m Fecha
Un Nwevo Caribe.d anto Hora
N° de personas Evento
Salén o Espacio

Contrato N°
Dirigido a la Gerencia de Mantenimiento
Informacion Complementaria
Colocacion de:

Luces

Sonido

Decoraciéon

Tarimas

Pistas de baile

Sillas

Mesas
Gerente de Operaciones y Comercializacion

Recibe

Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Cdribe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
U Nuevo o]
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Afio 105/158

Orden de Servicio Administracién

Orden de Servicio Administracién

AR
Céifibe v
':,!&M,,m Fecha
U Nuavo Caribe. anto Hora
N° de personas Evento
Salén o Espacio
Contrato N°
Dirigido a la Gerencia de Administracion
Informacion Complementaria
Forma de pago
Cheque de consumo N°
N° de habitacion
Observaciones

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Recibe

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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Puebloeg \ Proceso de Eventos y

Caribe | ..o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
U Nuevo o]
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Afio 106/158

Orden de Servicio Compras

Orden de Servicio Compras

AR
Puebloe N N©°
Cdribe Fecha
Hotel & Beach Club
Wi Neve Carlbe..f 2NtO Hora
N° de personas Evento
Salén o Espacio
Contrato N°
Dirigido a Compras
Informacion Complementaria

e Observaciones

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Recibe

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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Cdribe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Niygv0 Caribe..)
Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Ano 107/158

Solicitud del Evento

e Propodsito: llevar un registro de las solicitudes de los clientes
tentativos o definitivos, a fin de manejar toda la informacién del
cliente y del evento.

e Responsable: Gerente de Operaciones y Comercializacion
Encargada de Reservaciones.

e Disefio de la Forma: Formato Solicitud de Eventos (SB).

e Instructivo de Llenado:

Campo N° 1- Fecha: se coloca el dia, el mes y el afio de
elaboracion del formato.

Campo N© 2- Responsable: se coloca el nombre de la persona

que registro la informacion.

Campo N° 3- Nombres: se colocan los nombres de la persona
solicitante del servicio.

Campo N° 4- Apellidos: se colocan los apellidos de la persona
solicitante del servicio.

Campo N° 5- Direccion: se coloca el domicilio de la persona
solicitante.

Campo N° 6- Empresa/ Organizacion/ Institucion: se coloca el
nombre de la dependencia a la cual representa el cliente.

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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Cdribe | .o
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Hotel & Beach Club
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Referencia
FORMATOS Vigencia N° P&g.
GUIA Y USO Dia | Mes | Afo 108/158

Solicitud del Evento

Campo N° 7- Numero Telefénico: se coloca el numero telefénico
del cliente (casa y movil).

Campo N° 8 — Correo Electrénico: se coloca el correo electrénico
del cliente.

Campo N° 9 — Nimero de Fax: se coloca el numero de fax del
cliente.

Campo N° 10 — Fecha del Evento: se coloca el dia, el mes y el
afo de realizacion del evento.

Campo N° 11- Hora del Evento: se coloca la hora en la cual se
dard inicio al evento.

Campo N° 12- Tipo de evento: se coloca el tipo de evento a
desarrollar.

Campo N° 13- Numero de Invitados: se coloca el niumero de
participantes que asistira al evento.

Campo N° 14- Tipo de Montaje: se coloca el tipo de montaje
(escuela, teatro, comedor, etc.) que desplegara para el evento.

Campo N° 15- Salén o Espacio: se coloca el nombre del salén o
espacio determinado al desarrollo del evento.

Campo N° 16- Habitaciones: Se coloca el nimero y tipo de
habitaciones requeridas por el cliente.

Campo N° 17- Alimentos: se coloca el tipo y la cantidad de platos
escogidos por el cliente.

Elaborado por: |Revisado por: | Aprobado por:
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FORMATOS Vigencia N° Pag.
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Solicitud de Eventos

o SOLICITUD DE EVENTOS
Puebloeg 5 N°
Cdribe Fecha_(
Hotel & Beach Club Responsable 4@
Wi mevo Colbe.d \tormacion Personal del Solicitan

Nombres 3
Apellidos 4
Direccién

5
Empresa/ Organizacion/ Institucion (s )

NuUmero Telefénic( -
Correo Electronico( s
NUmero de Fax 9

Inforimacion Sobre el Evento
Fecha del Evento( 10

Hora del Evento
Tipo de Evento _@

Numero de Invitados __ ( :< 13 )
Tipo de Montaje 14

Salén o Espacio 1)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Referencia
FORMATOS Vigencia N° Pag.
GUIA Y USO Dia | Mes | Afo 110/158

Solicitud de Eventos

Servicios Requeridos
Habitaciones ( 16
Alimentos _( 17

Bebidas 18
Equipos Audiovistales _@
Otros 20

Comentarios Adicionales

<D

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Proceso de Eventos y

X
Puebloe ng
Caribe | .o
Procedimientos

Hotel & Beach Club
Un Nuevo Caribe.J
S —
GUIA Y USO D,g TR 9.
la|VesS|ANO) 111/158

Solicitud de Eventos

Cari

U Nwavo Cavibe. wformacién Personal del Solicitante

SOLICITUD DE EVENTOS

N° 01285
Fecha _ 20/05/2005
Responsable __ Lissett de Pefia

8'@@

Beach Club

Nombres _Mary Beatriz

Apellidos _Lugo Hernandez

Direccién _ Pampatar, Urbanizacién Paraiso
Empresa/ Organizacion/ Institucion _Coca cola

Nuamero Telefénico 04147993567

Correo Electronico _ Convenciones @ Viajes.com

Numero de Fax (0295)2622242
Informacién Sobre el Evento

Fecha del Evento __19/06/2005

Hora del Evento 9:00am

Tipo de Evento _Congreso

Numero de Invitados 50pax

Tipo de Montaje Escuela
Salén o Espacio _Salén Guayamuri-Discoteca Playa

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:
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o —
GUIA Y USO D,g TR 9.
la|VesS|ANO0) 199/158

Solicitud de Eventos

Servicios Requeridos
Habitaciones _30Hab. DOBLS, 10Hab TPLS y 06 SGL
Alimentos _(3)Coffee Break - (1) Cena Especial
Bebidas Café, té, leche y jugo -Bebidas Nacionales
Equipos Audiovisuales _Pantalla, equipo de computadora
Otros _ Papel, lapices, marcadores
Comentarios Adicionales
El grupo llega el 19/06/2005 y Sale 23/06/2005, requiere
decoracion

Gerencia de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carta de Cotizacién

e Propaodsito: facilitar la gestion de ofrecimiento de servicios para la
realizacion de eventos, relacionando alimentos, bebidas y servicios
complementarios. A demas de estipular la forma de pago.

e Responsable: Gerente de Operaciones y Comercializacion,
Gerente de Alimentos y Bebidas y Encargada de Reservaciones.

e Disefo de la Forma: Formato Carta de Cotizacion (COB).

e Instructivo de Llenado:

Campo N° 1- Fecha de Celebracién: se coloca el dia, el mes y el
afo de realizacion del evento.

Campo N° 2- Namero de Personas: se coloca el numero de
personas que asistira al evento.

Campo N° 3 — Hora: se coloca la hora de realizacion del evento.

Campo N° 4- Salén o Espacio: se coloca el nombre del salon o
espacio determinado al desarrollo del evento.

Campo N° 5- Tipo de evento o Banquete: se coloca el tipo de
evento a desarrollar.

Campo N° 6- Solicitado por: se coloca el nombre completo del
cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carta de Cotizacioén

Campo N° 7- Fecha: se coloca el dia, el mes y el afio de solicitud
de la reservacién para el evento.

Campo N° 8- Direccion: se coloca el domicilio del cliente.

Campo N° 9- Teléfono: se coloca el numero telefénico del cliente
(casa 'y movil).

Campo N° 10-Fax: se coloca el numero de fax del cliente.

Campo N° 11- Correo Electronico: se coloca el correo
electrénico del cliente.

Campo N° 12- Alimentos: se coloca el nombre del menu o platos
escogidos por el cliente.

Campo N° 13- Cantidad: se coloca la cantidad de platos o menu
acordados.

Campo N° 14- N° Pax: se coloca el nimero de comensales.

Campo N° 15- Precio unitario: se coloca el precio por plato o
menu seleccionado.

Campo N° 16- Precio Total: se coloca el resultado de multiplicar el
campo N° 13 (Cantidad), N° 14 (N° Pax) y N° 15 (Precio Unitario).

Campo N° 17- Sub-total: se coloca la suma de la columna total.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carta de Cotizacion

Campo N° 18- Bebidas: se coloca el tipo de bebida acordado.

Campo N° 19- Cantidad: se coloca la cantidad de botellas o tragos
acordados con el cliente.

Campo N° 20- N° Pax: se coloca el numero de comensales.

Campo N° 21- Precio unitario: se coloca el precio por trago o
botella.

Campo N° 22- Precio Total: se coloca el resultado de multiplicar el
campo N° 19 (Cantidad), N° 20 (N° Pax) y N° 21 (Precio Unitario).

Campo N° 23- Sub-total: se coloca la suma de la columna total.

Campo N° 24- Total A y B: se coloca el resultado de sumar el sub-
total de Alimentos y el sub-total de Bebidas.

Campo N° 25- 10% del Servicio: se coloca el resultado de
multiplicar el campo N° 24(Total Alimentos y Bebidas) por 10%.

Campo N° 26- Valor Total: se coloca el resultado de sumar el
campo N° 24(Total Alimentos y Bebidas) y el N° 25 (10% del Servicio).

Campo N° 27- Tipo: se coloca el tipo de habitacion requerida por
el cliente.

Campo N° 28- Cantidad: se coloca el numero de Habitaciones
requeridas.

Campo N© 29- Precio Unitario: se coloca el precio por
habitacion dependiendo el tipo.
Campo N° 30- N° Pax: se coloca el numero de huéspedes.

Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
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Carta de Cotizacioén

Campo N° 31- Noches: se coloca el nimero de noches que se
hospedaran los clientes.

Campo N° 32- Total: se coloca el resultado de multiplicar el campo
N° 29(Precio Unitario), N° 30 (N° Pax) y el campo N° 29 (Noches).

Campo N° 33-1% de Impuesto Turistico: se coloca el resultado
de multiplicar el campo N° 32 (Total) por el 1 %.

Campo N° 34-Sub-Total: se coloca el resultado de sumar el
campo N° 32(Total) y el N° 33 (1% de Impuesto Turistico).

Campo N° 35- Nombre: se coloca el nombre del Sal6n o Espacio
destinado a realizar el Evento.

Campo N° 36- Precio: se coloca el precio de alquiler del Salén o
Espacio.

Campo N° 37- Dias: se coloca el numero de dias que se requiere
el Salén o Espacio.

Campo N° 38- Total: se coloca el resultado de multiplicar el campo
N° 36 (Precio) con el campo N° 37 (Dias).

Campo N° 39- Sub-Total: se coloca la suma de la columna total.

Campo N° 40- Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salén:
se coloca el resultado de sumar el total de los mencionados servicios.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carta de Cotizacioén

Campo N° 41- Cantidad: se coloca la cantidad de servicios
complementarios que pueda requerir el cliente.

Campo N° 42- Valor: se coloca precio total de cada servicio.

Campo N° 43- Total Complementarios: se coloca el resultado de
sumar toda la columna del campo N° 42(valor).

Campo N° 44- Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salon
+ Total Complementarios: se coloca el resultado de sumar el campo
N° 35 (Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salon) y el campo N°
43 (Total Complementarios).

Campo N° 45- Abono: se coloca la cantidad que debe abonar el
cliente para reservar el Salén o Espacio, que equivale al 75% del monto
a pagar.

Campo N° 46-Saldo: se coloca el monto que resta por cancelar del
evento, que equivale al 25% del monto restante.

e Distribucion:
Original: Cliente
Copia: Archivos de Operaciones y Comercializacion
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Carta de Cotizacion

COTIZACION

iy
Puebloe G5 N©°
Cdrlbe Cotizacion de Banquetes
Ute Magwo Caribe.g 0N < > N° Personas Hora
Salon %spamo %) _©_ @
Tipo de Evento o Ba uete
Solicitado por Fecha @
Direccion Teléfono

Fax 10 Correo Electronico
Descripcién de los Servicios Ofrecidos

Alimentos
Alimentos Cantidad N° Pax Precio Unitario Precio Total

(1) 13 ) 1) (15 ) (16 )
sub-Total
Bebidas @

Bebidas Cantidad N° Pax Precio Unitario Precio Total

sub-Total

22/
C23)
Total Ay B Oi
24
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Total Ay B[\ ¢ )
10% Servicio ()
Valor Total C 26 )
Habitaciones
Precio
Tipo Cantidad Unitario N° Pax Noches Total

1% Impuesto

90/[¢

Turistico
Sub-Total
Salén o Espacio
Nombre Precio Dias Total
Sub-Total C29)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carta de Cotizacion

‘ Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salén |

Complementarios

Complementarios

Cantidad

Mesoneros

Ca)

Mesas

Sillas

Cristaleria

Cuberteria

Manteleria

Animacioén

Equipos Audiovisuales

Decoracion

Otros

Total Complementarios

Total Alimentos, Bebidas,
Habitaciones y Sal6n +
Total Complementarios

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Dia | Mes [ Afio
121/158

Carta de Cotizacion

Condiciones de Pago

Abono =
Saldo g@
Politicas de acion y Cancelacién

e Para la confirmacion del evento debe cancelar el 75% del monto total
veinte (20) dias antes, y el 25% restante siete (7) dias antes del
evento.

e Estos precios se mantendran vigentes durante un mes a partir de la
presente fecha.

e Precios sujeto a modificaciones sin previo aviso.

Gratuidades:

Acepta Cotizacion

Cliente

Atentamente y esperando su pronta respuesta

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Pucbloeg U5
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Céifibe
Ho!s.ne-:xhctub
Wi, Nmavo Caribe..J
Cotizacion de Banquetes

Fecha de Celebraciéon 19/06/2005

Dia | Mes [ Afio
122/158
Carta de Cotizacion
COTIZACION
Ne° 01285

N° Personas 50 Hora 9:00am

Salon O Espacio __Saldn Guayamuri — Discoteca Playa

Tipo de Evento o Banquete _Congreso

Solicitado por _Mary Lugo de Pérez

Fecha _20/05/2005

04147993567

Direcciéon Pampatar, Urbanizacion Paraiso Teléfono
Fax (0295) 2622242

Correo Electréonico Convenciones @ Viajes.com

Descripcion de los Servicios Ofrecidos

Alimentos
Alimentos Cantidad N° Pax Precio Unitario | Precio Total
Coffee Break 3 50 3500Bs. 525000 Bs.
Cena Especial 1 50 15008Bs. 750000 Bs.
sub-Total | 1275000Bs.
Bebidas
Cantidad
Bebidas (Botella / trago) N° Pax | Precio Unitario | Precio Total
*Incluidas
sub-Total | *Incluidas
Total Ay B | 1275000Bs.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:
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Carta de Cotizacién

Total Ay B 1275000 Bs.
10% Servicio 127500 Bs.
Valor Total 1402500 Bs.
Habitaciones
Precio
Tipo Cantidad Unitario N° Pax Noches Total
DBLS 30 62000 Bs 15 4 3720000Bs
TPLS 10 58000 Bs. 30 4 6960000Bs.
SGLS 05 85000 Bs. 5 4 17000008Bs.
Total | 12380000Bs.
1% Impuesto
Turistico 123800 Bs.
Sub-Total | 12503800Bs.
Salén o Espacio
Nombre Precio Dias Total
Salén Guayamuri 180000 Bs 3 540000 Bs.
Sub-Total | 540000 Bs.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Dia | Mes| Ano 124/158
Carta de Cotizacion
‘ Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salén | 14446800Bs.
Complementarios
Complementarios Cantidad Valor

Mesoneros 3 60000Bs.
Mesas
Sillas
Cristaleria
Cuberteria
Manteleria
Animacion
Equipos Audiovisuales 3 250000 Bs.
Decoracion 5 100000 Bs.
Otros

410000 Bs.

Total Complementarios
Total Alimentos, Bebidas,
Habitaciones y Salon + 14856800 Bs.
Total Complementarios

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Céitibe

Proceso de Eventos y

Mam.JaI. de Banquetes
AP | Procedimientos
U Niugwo @ﬂ?ﬁ@@ooﬁ?
FORMATOS Referencia |




227

GUIA Y USO Vigencia N° P&g.

Dia | Mes [ Afio 125/158

Carta de Cotizacion

Condiciones de Pago
Abono 11142600 Bs. (75%)
Saldo 3714200 Bs. (25%)
Politicas de Reservacién y Cancelacion
e Para la confirmacién del evento debe cancelar el 75% del monto total
veinte (20) dias antes, y el 25% restante siete (7) dias antes del
evento.
e [Estos precios se mantendran vigentes durante un mes a partir de la
presente fecha.
e Precios sujeto a modificaciones sin previo aviso.
Gratuidades:
e Coctel de Bienvenida.
Acepta Cotizacion

Cliente

Atentamente y esperando su pronta respuesta

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Dia

Mes

ARo

126/158

Contrato de Banquetes

e Propoésito: formalizar la prestacion del servicio para la realizacién

de un evento.

e Responsable:

e Disefio de la Forma: Formato Contrato de Banquetes (CB)

Gerente de Operaciones y Comercializacion,
Gerente de Alimentos y Bebidas y Director General.

e Instructivo de Llenado:

Campo N©° 1- Cotizacion Numero: se coloca el numero de

cotizacion correspondiente al respectivo contrato.

Campo N© 2- Evento N°: se coloca el numero correlativo al
evento a desarrollar.
Campo N° 3- Fecha del Evento: se coloca el dia, el mes y el afio
de realizacion del evento.
Campo N° 4- Fecha del Contrato: se coloca el dia, el mes y el
afo de elaboracion del contrato.
Campo N° 5- Nombre: se coloca el nombre del evento.
Campo N° 6- Namero de Personas: se coloca el numero de
personas que asistira al evento.
Campo N° 7- Salén o Espacio: se coloca el nombre del salon o

espacio determinado al desarrollo del evento.

Elaborado por:

Revisado por:
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Contrato de Banquetes

Campo N° 8 — Hora: se coloca la hora de realizacion del evento.

Campo N° 9 - Responsable Cuenta: se coloca el nombre del
cliente.

Campo N° 10- Direccion: se coloca el domicilio del cliente.

Campo N° 11- Teléfono / Fax: se coloca el numero telefénico
(casa y mavil) y el nimero de fax del cliente.

Campo N° 12— Correo Electronico: se coloca el correo
electrénico del cliente.

Campo N° 13- Asistencia Minima Garantizada: se coloca el
namero minimo de personas (Parados o Sentados), por el cual se hara
responsable el cliente de cancelar en caso de que no asistan todos los
participantes acordados al evento.

Campo N° 14— Alimentos: se coloca el nombre del menua o platos
escogidos por el cliente.

Campo N° 15- Cantidad: se coloca la cantidad de platos o menu
acordados.

Campo N° 16- N° Pax: se coloca el nimero de comensales.

Campo N° 17- Precio unitario: se coloca el precio por plato o
menu seleccionado.

Campo N° 18- Precio Total: se coloca el resultado de multiplicar el
campo N° 15 (Cantidad), N° 16 (N° Pax) y N° 17 (Precio Unitario).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Campo N° 19- Sub-total: se coloca la suma de la columna total.

Campo N° 20- Bebidas: se coloca el tipo de bebida acordado.

Campo N° 21- Cantidad: se coloca la cantidad de botellas o tragos
acordados con el cliente.

Campo N° 22- N° Pax: se coloca el nUmero de comensales.

Campo N° 23- Precio unitario: se coloca el precio por trago o
botella.

Campo N° 24- Precio Total: se coloca el resultado de multiplicar el
campo N° 21(Cantidad), N° 22 (N° Pax) y N° 23 (Precio Unitario).

Campo N° 25- Sub-total: se coloca la suma de la columna total.

Campo N° 26- Total Ay B: se coloca el resultado de sumar el sub-
total de Alimentos y el sub-total de Bebidas.

Campo N° 27- 10% del Servicio: se coloca el resultado de
multiplicar el campo N° 26(Total Alimentos y Bebidas) por 10%.

Campo N° 28- Valor Total: se coloca el resultado de sumar el
campo N° 26(Total Alimentos y Bebidas) y el N° 27 (10% del Servicio).

Campo N° 29- Tipo: se coloca el tipo de habitacion requerida por
el cliente.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Campo N° 30- Cantidad: se coloca el niumero de Habitaciones

requeridas.
Campo N© 31- Precio Unitario: se coloca el precio por
habitacion dependiendo el tipo.

Campo N° 32- N° Pax: se coloca el niumero de personas a
hospedarse.

Campo N° 33- Noches: se coloca el nimero de noches que se
hospedaran los clientes.

Campo N° 34- Total: se coloca el resultado de multiplicar el campo
N° 31(Precio Unitario), N° 32 (N° Pax) y el campo N° 33 (Noches).

Campo N° 35-1% de Impuesto Turistico: se coloca el resultado
de multiplicar el campo N° 34 (Total) por el 1 %.

Campo N° 36-Sub-Total: se coloca el resultado de sumar el
campo N° 34(Total) y el N° 35 (1% de Impuesto Turistico).

Campo N° 37- Nombre: se coloca el nombre del Salén o Espacio
destinado a realizar el Evento.

Campo N° 38- Precio: se coloca el precio de alquiler del Salon o
Espacio.

Campo N° 39- Dias: se coloca el numero de dias que se requiere
el Salon o Espacio.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Campo N° 40- Total: se coloca el resultado de multiplicar el campo
N° 38 (Precio) con el campo N° 39 (Dias).

Campo N°41- Sub-Total: se coloca la suma de la columna total.

Campo N° 42- Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salén:
se coloca el resultado de sumar el total de los mencionados servicios.

Campo N° 43- Cantidad: se coloca la cantidad de servicios
complementarios que pueda requerir el cliente.

Campo N° 44- Valor: se coloca precio total de cada servicio.

Campo N° 45- Total Complementarios: se coloca el resultado de
sumar toda la columna del campo N° 44(valor).

Campo N° 46- Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Saldn

+ Total Complementarios: se coloca el resultado de sumar el

campo N° 42 (Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salon) y el

campo N° 45 (Total Complementarios).

Campo N° 47- Abono: se coloca la cantidad que debe abonar el
cliente para reservar el Salon o Espacio, que equivale al 75% del monto
a pagar.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Campo N° 48-Saldo: se coloca el monto que resta por cancelar del
evento, que equivale al 25% del monto restante.

e Distribucion:
Original: Cliente

Copia: Archivos de Operaciones y Comercializacion
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&
Puebloe ; CONTRATO
Cdribe "

Hotel & Beach Club

U Nusvo Caribe..f Contrato de Banquetes
Cotizacién N° Evento N° 2
Fecha del Evento— 2 ) Fecha delTontrato( 4 )
Nombre : N° de Personas @
Salon o Es Hora s )
Responsable Cuen D)

Direccion Teléfono /Fax C
Correo EI&:@ 4@
ada @

Asistencia Minima Gara

Parados ( ) Sentados (
Descripcién de los Servicios Ofrecidos

Alimentos
Tipo Cantidad N° Pax Precio Unitario | Precio Total
sub-Total
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Bebidas
Cantidad N° Pax
Tipo (Botella/ Trago) Precio Unitario | Precio Total
C) (20 ) Ca) C22) (23 )
sub-Total
24
Total Ay B .
TotalAy B 25 )

10% Servicio | ~—C 2 )
Valor Total @

Habitaciones

Precio

Tipo Cantidad Unitario N° Pax Noches Total

Total
()
1% Impuesto @

Turistico

Sub-Total

()
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Contrato de Banquetes

Salén o Espacio

Nombre Precio Dias Total
Sub-Total

‘ Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salén |

Complementarios

Complementarios Cantidad
Mesoneros )

Equipos Audiovisuales

Decoracion

Otros

Total Complementarios

Total Alimentos, Bebidas,
Habitaciones y Salon +
Total Complementarios
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Contrato de Banquetes

Condiciones de Pago

Abono Fecha
Saldo (47 ) Fecha
Gratuidadesi 48 )

Clausulas del contrato:

e El cliente se obliga a cancelar el 75% de anticipo del monto total
del evento una vez firmado el contrato, y el 25% restante siete (7)
dias antes del evento. Ademas el cliente dejard en garantia un
voucher de tarjeta de crédito para cualquier consumo extra que se
genere durante el evento.

e De existir alguna modificacion de los servicios cotizados, el cliente
debe notificarlo antes de los cinco (5) dias estipulado para la
organizacion del evento.

e EIl cliente se compromete a participar a Pueblo Caribe Hotel &
Beach Club la cancelacion del evento con un minimo de cinco (5)
dias de antelacién, en este sentido, el hotel se compromete a
rembolsar el 25% de lo abonado, de ser después de los cinco (5)
dias la participacién, el hotel retendra el 75% del total del evento,
con la finalidad de cubrir los gastos del mismo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Contrato de Banquetes

El cliente debe velar por el buen comportamiento de sus invitados,
en caso de incorrecta conducta seran obligados por el personal
encargado a desalojar las instalaciones del establecimiento.

Si el numero de asistentes al evento fuese menor al acordado y
estipulado previamente en el contrato, Pueblo Caribe Hotel &
Beach Club cobrara por el nimero garantizado por el contratante.
El cliente se responsabiliza por cualquier dafio causado por sus
invitados a las instalaciones o a los activos de la empresa.

El hotel no admite la introduccion de elementos externos
(alimentos, bebidas y otros equipos) sin previa autorizacion de la
Gerencia de Operaciones y Comercializacion.

Ambas partes declaran conocer cada una de las clausulas de este
contrato y se somete a ser cumplimiento.

Acepta

Cliente

Gerente de Operaciones y Comercializacién

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Contrato de Banquetes

TR

Pucbloem 5 CONTRATO

Cdribe "
U Nuevo Caribe..J Contrato de Banquetes

Cotizacién N° 01285 Evento N° 285
Fecha del Evento _ 19/06/2005 Fecha del Contrato _06/06/2005
Nombre Congreso N° de Personas 50
Salén o Espacio __Salén Guayamuri — Discoteca Playa Hora _ 9:00am
Responsable Cuenta Mary Lugo de Pérez

Direcciéon Pampatar, Urbanizacion Paraiso Teléfono /Fax 04147993567
Correo Electrénico Convenciones @ Viajes.com
Asistencia Minima Garantizada 45

Parados ( 0 ) Sentados( 45 )
Descripcién de los Servicios Ofrecidos

Alimentos
Tipo Cantidad N° Pax Precio Unitario | Precio Total
Coffee Break 3 50 35008Bs. 525000 Bs.
Cena Especial 1 50 15008Bs. 750000 Bs.
sub-Total | 1275000Bs.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Bebidas
Cantidad o Precio
Tipo (Botella/ Trago) N Pax Unitario Precio Total
*Incluidas
sub-Total *Incluidas
Total Ay B | 1275000Bs.
Total Ay B 1275000 Bs.
10% Servicio 127500 Bs.
Valor Total 1402500 Bs.
Habitaciones
Precio N°
Tipo Cantidad Unitario Pax Noches Total
DBLS 30 62000 Bs | 15 4 3720000Bs
TPLS 10 58000 Bs.| 30 4 6960000Bs.
SGLS 05 85000Bs.| 5 4 1700000Bs.
Total 12380000Bs.
impuesto 123800 Bs.
Turistico
Sub-Total 12503800Bs.
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Contrato de Banquetes

Salén o Espacio

Nombre Precio Dias Total
Salén Guayamuri 180000 Bs. 3 540000 Bs.
Sub-Total | 540000 Bs.
‘ Total Alimentos, Bebidas, Habitaciones y Salén | 14446800Bs. |
Complementarios
Complementarios Cantidad Valor
Mesoneros 3 60000Bs.
Equipos Audiovisuales 3 250000 Bs.
Decoracion 5 100000 Bs.
Otros
410000 Bs.
Total Complementarios
Total Alimentos, Bebidas,
Habitaciones y Salon + 14856800 Bs.
Total Complementarios

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Contrato de Banquetes

Condiciones de Pago
Abono 11142600 Bs. (75%) Fecha 06/06/2005
Saldo 3714200 Bs. (25%) Fecha 17/06/2005
Gratuidades:

e Coctel de Bienvenida.
Clausulas del contrato:

e El cliente se obliga a cancelar el 75% de anticipo del monto total
del evento una vez firmado el contrato, y el 25% restante siete (7)
dias antes del evento. Ademas el cliente dejar4 en garantia un
voucher de tarjeta de crédito para cualquier consumo extra que se
genere durante el evento.

e De existir alguna modificacion de los servicios cotizados, el cliente
debe notificarlo antes de los cinco (5) dias estipulado para la
organizacion del evento.

e El cliente se compromete a participar a Pueblo Caribe Hotel &
Beach Club la cancelacion del evento con un minimo de cinco (5)
dias de antelacién, en este sentido, el hotel se compromete a
rembolsar el 25% de lo abonado, de ser después de los cinco (5)
dias la participacion, el hotel retendra el 75% del total del evento,
con la finalidad de cubrir los gastos del mismo.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Contrato de Banquetes

El cliente debe velar por el buen comportamiento de sus invitados,
en caso de incorrecta conducta seran obligados por el personal
encargado a desalojar las instalaciones del establecimiento.

Si el numero de asistentes al evento fuese menor al acordado y
estipulado previamente en el contrato, Pueblo Caribe Hotel &
Beach Club cobrara por el nimero garantizado por el contratante.
El cliente se responsabiliza por cualquier dafio causado por sus
invitados a las instalaciones o a los activos de la empresa.

El hotel no admite la introduccion de elementos externos
(alimentos, bebidas y otros equipos) sin previa autorizacion de la
Gerencia de Operaciones y Comercializacion.

Ambas partes declaran conocer cada una de las clausulas de este
contrato y se somete a ser cumplimiento.

Acepta

Cliente

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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e Propdsito: retroalimentar a las Gerencias involucradas en el
Proceso de Eventos y Banquetes y atacar los posibles puntos
débiles que estas puedan tener al prestar el servicio.

e Responsable: Gerente de Alimentos y Bebidas y Gerente de
Operaciones y Comercializacion.

e Disefio de la Forma: Formato Carta de Evaluacion (CE).

e Instructivo de Llenado:

Campo N° 1- Fecha: se coloca el dia, mes y afio de elaboracion

del formato.

Campo N° 2- Lugar: se coloca la direccion del establecimiento.
Campo N° 3- Nombres: se coloca el nombre del cliente a quien va

dirigida la carta.

Campo N° 4- Empresa / Organizacion / Instituto: se coloca el
nombre de la dependencia a la cual representa el cliente.

Campo N° 5- Responsable del evento: se coloca el nombre del
encargado de la planificacion y organizaciéon del evento.

Campo N° 5- Nombre del evento: se coloca el nombre con que se
identifica el evento.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Campo N° 6- Calificaciones: el mencionado campo esta dirigido al cliente
para que este realice sus apreciaciones sobre el servicio.
Campo N° 7- Observaciones: el mencionado campo esta dirigido al cliente

para que este plantee cualquier comentario sobre el servicio o instalaciones
del hotel.

e Distribucién:
Original: Cliente
Copia: Archivos de Alimentos y Bebidas.
Archivos de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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@
Caeuo. CARTA DE EVALUACION
rlm Fecha

Hohl&ﬂf};?dub Lugar 1
Lt ] y@@m o 2
RNombres %;? C

Empresa / Organizacion / Instituto (_s )

Responsable del evento -
Nombre del evento 6

Estimado sefior(a):

La presente es para ante todo, brindarle nuestro mas sincero
agradecimiento por haber elegido nuestro hotel para la realizacion del
(Nombre del evento) que se celebro fecha para___ N°
personas, nos serd de mucha ayuda la evaluacion del servicio que les
brindamos, y asi servirles cada dia mejor.

A continuacion, se les presenta una lista de opciones para que
nos remita sus calificaciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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O

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente Malo

Atencion a la solicitud

Respuesta a la solicitud

Asesoria en Planificacion

Términos del Contrato

Control de imprevistos

Montaje

Calidad de la Comida

Prontitud del Servicio

Cortesia del personal

Higiene del personal

Luces y Sonido

Aire acondicionado

Limpieza General

Instalaciones del hotel

Entrega de la factura

Informacioén en factura

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Observaciones:

CD

Firma

Sin mas nada a que hacer regencia, nos despedimos de
usted con un cordial saludo y esperando contar nuevamente con
Su presencia.

Atentamente

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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-
Cdribe
Hotel & Beach Club

U,:ﬁ W ((:@fih?wf

hfg)u?'hbres Mary Beatriz de Pérez

Fecha
Lugar

CARTA DE EVALUACION
20/06/2005

El Tirano, Calle Costanera

Empresa / Organizacion / Instituto _ COCA COLA

Responsable del evento
Nombre del evento Congreso COCA COLA 2005

Mary Beatriz de Pérez

Estimado sefior(a):

La presente es para ante todo, brindarle nuestro mas sincero
agradecimiento por haber elegido nuestro hotel para la realizacion del

(Congreso COCA COLA 2005) que se celebro _19/06/2005

para

50 personas, nos sera de mucha ayuda la evaluacién del servicio que

les brindamos, y asi servirles cada dia mejor.

A continuacion, se les presenta una lista de opciones para que
nos remita sus calificaciones:

Elaborado por:
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Carta de Evaluacioén

Excelente | Bueno | Regular | Deficiente Malo
Atencién a la solicitud X
Respuesta a la solicitud X
Asesoria en Planificacion X
Términos del Contrato X
Control de imprevistos X
Montaje
Calidad de la Comida X
Prontitud del Servicio X
Cortesia del personal X
Higiene del personal X
Luces y Sonido X
Aire acondicionado X
Limpieza General X
Instalaciones del hotel X
Entrega de la factura X
Informacién en factura X
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Carta de Evaluacién

Observaciones:

La atencion fue muy buena, el personal fue muy atento.
Felicitaciones

Firma

Sin mas nada a que hacer regencia, nos despedimos de
usted con un cordial saludo y esperando contar nuevamente con
Su presencia.

Atentamente

Gerente de Operaciones y Comercializacion

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Glosario

GLOSARIO DE TERMINOS

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:
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Dia | Mes [ Afio
151/158

Glosario de Términos

e Abonar: registrar los ingresos percibidos como una utilidad diferida
0 postergada, sin computarla entre los beneficios realizados, hasta
el momento en que el servicio se presta.

e Banquete: comida espléndida. El banquete, es una comida que se
organiza con el motivo de celebrar un determinado acontecimiento
(una visita oficial, una boda, un aniversario, etc). Hay otros muchos
tipos de "comidas" que se organizan para otras ocasiones, y que
no revisten de la misma importancia que un banquete (almuerzos,
vinos de honor, coctel, etc.). El banquete puede tener un aperitivo
previo o una continuacion; puede ir seguido a su término de un
baile 0 un espectaculo. Todo ello debe guardar relacion con el
motivo de la celebracion.

e (Carta de Evaluacién: es un formato que contiene items
relacionados con el servicio realizado, para realizar su respectiva
evaluacion. Una vez obtenidos los resultados se concluye para
hacer los estudios post evento y retroalimentar la unidad y atacar
los puntos débiles que este tenga.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Glosario de Términos

e Cheque de Consumo: es un documento que se utiliza para registrar
el servicio de alimentos y /o bebidas solicitados por los clientes en
los diferentes puntos de ventas.

e Contrato: es el acuerdo de voluntades que crea derechos, con sus
obligaciones correlativas. Este formato representa el convenio entre
partes que se obligan a respetar en términos generales lo estipulado
en el mismo, en donde el hotel y el cliente u organizador acuerdan la
confirmacion de los servicios pautados, comprometiéndose a cumplir
de conformidad con las condiciones y términos acordados de venta
del servicio.

e Cotizacion: es un formato en el cual se detallaran los diversos
servicios solicitados por el cliente, con sus respectivos costos,
propinas, impuestos y porcentajes de servicios.

e Diagramas de Flujo: son medios gréaficos que sirven principalmente
para:

a) Describir las etapas de un proceso y entender como funciona.
b) Apoyar el desarrollo de métodos y procedimientos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Glosario de Términos

c) Dar seguimiento a los productos (bienes o servicios) generados por
un proceso.

d) ldentificar a los clientes y proveedores de un proceso.

e) Planificar, revisar y redisefiar procesos con alto valor agregado,
identificando las oportunidades de mejora.

f) Disefiar nuevos procesos.

g) Documentar el método estandar de operacion de un proceso.

h) Facilitar el entrenamiento de nuevos empleados.

I) Hacer presentaciones directivas.

e Formato: son todas aquellas formas o documentos que se utilizan
peribdicamente para registrar informacion y evidencia relacionada
con el Sistema de Trabajo de la Organizacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Dia [ Mes | Ano 154/158

Glosario de Términos

e Manual: conjunto de documentos que partiendo de los objetivos
fijados y las politicas implantadas para lograrlo, sefala la
secuencia logica y cronoldgica de una serie de actividades,
traducidas a un procedimiento determinado, indicando quién lo
realizara, que actividades han de empefarse y la justificacion de
todas y cada unas de ellas, en forma tal, que constituyen una guia
para el personal que ha de realizarla.

e Manual de Procedimientos: es el documento que contiene la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacién de
las funciones de una unidad administrativa, o de dos 6 mas de
ellas.

e Misidén: es la formulacién de los propdsitos de una organizacion
gue la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus
operaciones, sus productos, los mercados y el talento humano que
soporta el logro de estos propositos.

e Norma: regla que se debe seguir o a la que deben ajustar las

conductas, tareas, actividades.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Dia [ Mes | Ano 155/158

Glosario de Términos

e Orden de Servicio: este documento es utilizado para informar de
manera detallada el servicio a ofrecer, asignado a cada
departamento su actividad a realizar antes y durante el evento.

e Politica: es:

1) Una guia para las decisiones administrativas.

2) El punto de vista de una organizacion.

3) Un modo de exploracion y de direccion de los diversos
sectores de la gestidn (accion y efecto de administrar).

4) Una ley administrativa interna que rige las decisiones en el
seno de la organizacion.

5) Criterios generales que tienen por objeto orientar la accién.

e Procedimiento: es una serie de labores concatenadas, que
constituyen una sucesién cronolégica y el modo de ejecutar un
trabajo, encaminados al logro de un fin determinado.

e Proceso: Conjunto de actividades que realiza una organizacion,
mediante la transformacion de unos insumos, para crear, producir y
entregar sus productos o servicios, de tal manera que satisfagan
las necesidades de sus clientes.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Vigencia N° Pag.

Dia | Mes [ Afio 156/158

Glosario de Términos

e Solicitud de Banquetes: documento por medio del cual un cliente
potencial requiere informacion valorizada de los productos y
servicios que oferta el establecimiento para satisfacer las
necesidades del mismo.

e Valores: principios normativos que presiden y regulan el
comportamiento de las personas ante cualquier situacion. Ejercen
una fuerte influencia en las actitudes de las personas.

e Vision: conjunto de ideas generales, alguna de ellas abstractas,
qgue proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y
quiere ser en el futuro.

Elaborado por: | Revisado por: | Aprobado por:
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Vigencia N° Pag.

Dia | Mes | Afio 157/158

Figuras para elaborar un Diagrama de Flujo

[ANEXO A]
SIMBOLOS PARA ELABORAR DIAGRAMAS DE FLUJO

Simbolo Representa

OPERACION
Representa la realizacion de una operacidn o
actividad relativas a un procedimiento.

DISFARADOR
Indica el inicio de un procedimiento; contiens el
nombre de éste o el de la unidad administrativa
donde dainicio.

DECISION O ALTERMATIV A
Indica un punto dentro del flujo en gue son
posibles varios caminos alternativos .

ARCHIWO
Representa un archivo comun v corriente de la
oficina.

COMNECTOR DE PAGIMA
Representa una conexion o enlace con otra hoja
en la que continua el diagrama de flujo.

Figura 1. Simbolos para elaborar Diagramas de Flujo.
Fuente: Gomez (1994 :429).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Vigencia N° Pag.

Dia | Mes | Afo 158/158

Figuras para elaborar un Diagrama de Flujo

Figura 1 {cont.}

Simbolo Representa
TERMIMAL
Indica el inicio o terminacién del flujo que puede
ser accion o lugar, ademas se usa para indicar
una unidad administrativa o persona que recibe o

proporciona informacian.

> DIRECCION DE FLUJO O LINEA DE UNION
T i Conecta los simbolos sefialando e orden en que
< se deben realizar las distintas operaciones.

DOCUMEMTO
Fepresenta cualquier tipo de documento.

@ DISTRIBUCIGN

Indica la distribucion de documentos v/ o formatos a una
Lnidad o Departamento.

Figura 1: Simbolos para elaborar Diagramas de Flujo.
Fuente: Gémez (1994-429).

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Conclusiones y Recomendaciones



CAPITULO VI

Conclusiones

Una vez realizado el estudio en base alainformacién obtenida durante
el periodo de pasantiay en base al desarrollo del trabajo, se pueden

nombrar las siguientes conclusiones:

Pre — evento

Planificacion:

e En la etapa de planificacion la Gerencia de Operaciones vy
Comercializacion no cumple a cabalidad la secuencia légica de los
procedimientos que deben llevarse durante el proceso de eventos y
banquetes. Puesto que, la mencionada Gerencia no planifica los
recursos a utilizar, la disponibilidad de los mismos, niveles de accion,
acciones preventivas (venta y promocion, prondsticos, espacios y

costos).

Organizacion

e En la etapa de organizacion la Gerencia de Operaciones y
Comercializacion no elabora las 6rdenes de servicio de cada evento,
lo que ocasiona cierta confusion en los empleados al momento de
desarrollar sus labores durante el servicio de Eventos y Banquetes, al

no manejar la informacion necesaria sobre el evento.
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Descoordinacion entre la Gerencia de Operaciones y Comercializacion
y la Gerencia de Alimentos y Bebidas al momento de establecer las

acciones a realizar para desarrollar el evento.

Supervision y Control

La responsabilidad de supervision y control recae Unicamente en la
Gerente de Operaciones y Comercializacién, lo que trae consigo que
en ausencia de la misma quede sin respaldo el control de imprevistos
y no se encuentre fisicamente en el evento una persona que se haga
responsable de supervisar que todo salga segun lo planificado y

acordado con el cliente.

Evaluacion y Control

Dentro de las dos (2) Gerencias encargadas de coordinar el proceso
de Eventos y Banquetes no existe ningun formato que le permita al
cliente evaluar el servicio prestado por el establecimiento y que a la

vez sirva de retroalimentaciéon a ambas Gerencias.

No se le da seguimiento a los eventos, ya que no existe un sistema de
archivos que resguarde los datos de los clientes y del evento
desarrollado, perdiendo la informacidn necesaria para futuras

negociaciones.
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Recomendaciones

A partir de la propuesta y dadas las conclusiones, se recomienda lo

siguiente:

e Revisar por lo menos una vez al afio el contenido del Manual, en
compafia de los Gerentes de cada Departamento y del Director de la

empresa.

e Revisar y adecuar regularmente los procedimientos a la realidad

cotidiana de la organizacion.

e Distribuir y colocar a la vista de los empleados que laboran en el
proceso de Eventos y Banquetes los Diagramas de Flujo de cada
procedimiento, a fin de involucrar a los empleados y optimizar el

desemperio de sus labores durante el proceso.
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[Anexo A]

[Cotizacién de Eventos]
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[Anexo A]
[Solicitud de Cotizacion de Eventos]
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[Anexo B]

[Entrevista Semi Estructurada]

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

Entrevista semi estructurada a la Gerente de Recursos Humanos, Sra. Cleotilde
Prado. Para dar respuesta al primer objetivo que pretende plantear el
Direccionamiento Estratégico de la empresa.

Lista de preguntas:

1. ¢ Posee actualmente la organizacién una Misién y una Visién como empresa?

0 Si [0 No

2. Si la respuesta es afirmativa ¢,cuél es la Mision y Vision?

a) Mision:

b) Vision:

3. ¢ Qué valores practica el hotel como empresa?
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[Anexo C]
[Entrevista No Estructurada]

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

Entrevista no estructurada dirigida al Gerente de Operaciones vy
Comercializacion la Sra. Fulvia Olivieri y al Gerente de Alimentos y Bebidas el

Sr. Johnny Gutiérrez. Para dar respuesta a los siguientes objetivos:

. Describir las funciones generales de los Departamentos de
Comercializacion y Ventas y Alimentos y Bebidas, en lo que respecta al servicio
de eventos y banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.

. Identificar las Politicas y Normas actuales del proceso de Eventos y

Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.

Lista de preguntas guias:

- ¢, Quién recibe la Solicitud del evento y elabora la cotizacion?

- ¢, Qué criterios toma el Departamento para reservar el salén o el espacio?

- ¢Lleva el hotel un Sistema de archivos, con respecto a eventos y
banquetes?

- ¢, Quién se encarga de la planificacion y montaje?

- ¢El hotel cuenta con una variedad de Menus a la hora de ofertar al
cliente?

- ¢, Quién selecciona los Menus que se ofreceran al cliente?
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- ¢, Qué Departamento coordina el trabajo que desempefiard el personal
de Alimentos y Bebidas el dia del evento?

- ¢, Quién es responsable de evaluar el estado del sal6n?

- ¢Los costos de Alimentos y Bebidas son tomados en cuenta a la hora de
colocar el precio a los menus?

- ¢, Qué criterios se toma en cuenta?

- ¢, Qué Departamento se encarga de distribuir las ordenes de servicio?

- ¢A qué departamentos se le distribuyen?

- ¢, Quién Supervisa y controla?

- ¢,Cual es la informacién que contiene la facturacion del evento?

- ¢ El hotel aplica la carta de evaluacién?

- ¢ El establecimiento maneja algun tipo de politica para reservar el salén?

- ¢ Cudles son?

- ¢ Qué politicas deben seguirse para elaborar la cotizacion?

- ¢Las reservaciones del salon se realizan respetando alguna politica y/o
norma?

- ¢, Bajo que normas son archivadas las reservas?

- ¢ El menu es elaborado respetando alguna politica /o horma del hotel?

- ¢, Qué normas deben respetar los clientes durante el evento?

- ¢, Qué contiene el contrato de Banquetes?

- ¢, Cuales politicas maneja el hotel al facturar los eventos?




[Anexo D]
[Guia de observacion]
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Establecimiento:

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

Hora:

Departamento:

Rasgos a observar:

Descripcion:




[ANEXO E]
[Notas de Campo]
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Establecimiento:

Departamento:

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

Dia/ hora:

Observaciones:
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[ANEXO F]
[Entrevistas No Estructurada]

NEZU
UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE NUEVA ESPARTA
ESCUELA DE HOTELERIA Y TURISMO

Entrevista no estructurada dirigida al Gerente de Operaciones vy
Comercializacion, al Gerente de Alimentos y Bebidas y Mesoneros. Para la
consecucion del siguiente objetivo:

° Sefialar los procedimientos que se llevan a cabo dentro del proceso de

Eventos y Banquetes de Pueblo Caribe Hotel & Beach Club.
Preguntas guias:

- ¢De qué forma la empresa se pone al dia en cuanto a las nuevas
tendencias y modas se refiere?

- ¢ Cuadles son los canales que el establecimiento ofrece a los clientes para
solicitar el evento?

- ¢,Como es procesada?

- ¢, Qué aspectos son tomados en cuenta?

- ¢El hotel maneja un libro donde registre la reservaciones del salén o
espacio?

- ¢,De que forma lo realiza?

- ¢ La carta de cotizacion es elaborada bajo un estandar?

- ¢, Qué formalidad sigue?

- ¢, Qué informacién contiene?

- ¢ Cudl es el proceso a seguir para reservar el salon o espacio?

- ¢, Bajo que criterios son elaborados los mends?
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- ¢, Cuales son los pasos a seguir a la hora de establecer el protocolo del
evento?

- ¢, Qué aspectos son adoptados?

- ¢, Qué criterios de evaluaciéon se precisan a la hora de observar las
condiciones del salén o de el espacio?

- ¢, Como son manejados los costos de Alimentos y Bebidas en relacion a
los banquetes?

- ¢,COémo se establece el precio de los banquetes?

- ¢Cudal es el proceso detallado para la elaboracion del contrato de
banquetes?

- ¢, Qué informacion contiene la orden de servicio?

- ¢ Esta estandarizada?

- ¢Hay algan otro documento anexo?
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[Anexo G]
[Simbolos para elaborar Diagramas de Flujo]

SIMBOLO REPRESENTA

OPERACION

Representa la realizacion de una operacién o

actividad relativas a un procedimiento.

DISPARADOR
Indica el inicio de un procedimiento; contiene el
nombre de éste o el de la unidad administrativa

donde da inicio.

DECISION O ALTERNATIVA
Indica un punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos alternativos.

ARCHIVO
Representa un archivo comun y corriente de la

oficina.

CONECTOR DE PAGINA
Representa una conexion o enlace con otra

hoja en la que continua el diagrama de flujo.

Fuente: Gdmez (1994:429).
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[Anexo G]

[Simbolos para Elaborar Diagramas de Flujo]

Simbolo Representa

DOCUMENTO

Representa cualquier tipo de documento

TERMINAL

Indica el inicio o terminacion del flujo que puede
ser accion o lugar; ademas se usa para indicar
una unidad administrativa o persona que recibe o

proporciona informacion.

' DIRECCION DE FLUJO O LINEA DE UNION
l Conecta los simbolos sefialando el orden en qug
‘ se deben realizar las distintas operaciones.

DISTRIBUCION
@ Indica la distribucion de documentos y/o formatos

a una unidad o departamento.

Fuente: Gdmez (1994:429).
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[Anexo H]
[Tipos de Montaje]

Tipo mesa redonda
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[Anexo H]
[Tipos de Montaje]

& Tipo Teatro
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